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Henkilöstön kehittäminen on elinehto, kun yritys tavoittelee kilpailuetua henkilöstön avulla. 
Henkilökunta on yrityksen tärkein voimavara, ja henkilökunnan osaaminen vaikuttaa yrityksen 
menestymiseen. Osaaminen on kykyä ja tahtoa suorittaa tehtäviä tietoja ja taitoja hyödyn-
tämällä ja mahdollistaa menestymisen työtehtävissä. Osaamis-termin rinnalla käytetään usein 
käsitettä kompetenssi. Kompetenssi liittyy työspesifiin osaamiseen eli kompetenssilla tarkoi-
tetaan yhteensopivuutta tehtävän ja tietämyksen välillä. Kompetenssi voidaan ymmärtää 
yksilön ominaisuutena, mutta myös työtehtävien asettamina vaatimuksina.  
 
Henkilökunnan osaamisella on strateginen rooli organisaatioissa. Organisaation menestymisen 
kannalta tarvittavat osaamiset tulee määritellä tulevaisuusnäkökulmaa ja kilpailuetua ajatel-
len. On oltava selvillä organisaation nykyosaamisen tasosta, jotta osaamista voidaan lähteä 
kehittämään asetetulle tavoitetasolle. Osaamiskartoituksen avulla saadaan määriteltyä orga-
nisaation ydinosaamiset, niiden tavoitetilat sekä nykyiset osaamistasot. Osaamiskartoituksessa 
tutkitaan, mitkä ovat kompetenssien osaamispuutteet suhteessa tavoitetilaan, jotta voidaan 
edetä osaamisen kehittämiseen.  
 
Opinnäytetyön aihe on myyntityön osaamisen kehittäminen ja huippumyyjän kompetenssit 
River co. myymälöissä. Tämän työn tarkoituksena on tuoda esille suomalaisen vaateketju Ri-
ver co:n myyjien ydinosaamisten sisältö ja merkitys kilpailuedun ja asiakkaiden saaman lisä-
arvon kannalta. Tavoitteena on myyntityön osaamisen kehittyminen River co:n myyjien kes-
kuudessa.  
 
Opinnäytetyön empiirinen osio sisältää osaamiskartoituksen. River co:n myyjille ja esimiehille 
tehdyssä osaamiskartoituksessa selvisi myyjien viisi tärkeintä kompetenssia. River co:n huip-
pumyyjän kompetenssit sympaattisuus, asenne ja motivaatio, tuotetuntemus, myyntiprosessin 
hallinta sekä palveluhalukkuus tekevät River co:n myyjästä Suomen parhaan vaatemyyjän, 
joka kykenee saavuttamaan asiakkaiden luottamuksen ja luomaan pysyviä kanta-
asiakassuhteita. River co:n huippumyyjän kompetensseista erottautuivat osaamiskartoituksen 
tuloksina osaamisvahvuudet ja kehittämiskohteet. Myyjien selkeä vahvuus on sympaattisuus ja 
tärkeimpänä kompetenssina sekä myyjät että esimiehet pitävät asennetta ja motivaatioita. 
Osaamiskartoituksen merkityksellisenä tuloksena opinnäytetyön aiheen kannalta selvisi myyn-
tityön osaamisen kehittämisen tarkoituksenmukaisuus.  
 
Myyntityön osaamisen kehittämiseksi opinnäytetyössä syvennyttiin kompetenssi myyntiproses-
sin hallinta siten, että myyntiprosessin vaiheet vaateliikkeessä käytiin esimerkeillä havainnol-
listaen läpi. Kokonaisvaltaisella myyntiprosessin tuntemuksella pyritään tulevaisuudessa saa-
maan aikaiseksi entistä laadukkaampia ja tuloksellisempia asiakaskohtaamisia.  
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Developing human resources is important, when a company seeks competitive advantage by 
the aid of personnel. Staff is the most important resource of a company and the know-how of 
the personnel affects the company’s success. Know-how is the capability and willingness to 
fulfil tasks by utilizing the information and abilities one has. In this way know-how enables 
success in work assignments. The term “competence” is often together with know-how. Com-
petence relates to work-specific know-how, in other words competence is the compatibility 
between the task and knowledge. Competence can be understood as an attribute of an indi-
vidual, but also as a requirement that is included in a work assignment.  
The know-how of the staff has a strategic role in an organization. For an organization to be 
successful, it has to define the needed knowledge with perspective to the future and com-
petitive advantage in mind. The current state of know-how has to be known, so that know-
how can be further developed to a new level. The “know-how survey” helps the organization 
to define its core competence and the current and target level of know-how. The survey helps 
the organization to study what needs to be done to develop the personnel so that the tar-
geted level of competence can be reached. 
The subject of this thesis is knowledge development in personal selling and the competences 
of an excellent salesperson in River co. This thesis aims to highlight the content and meaning 
of core competence of the salespersons working in the Finnish clothing company River co. and 
the consequence of these factors towards competitive advantage and added value that the 
customers receive. The objective is to develop personal selling know-how among salespersons 
in River co. 
The empirical section of the thesis includes a know-how survey. This mapping was made for 
the salespersons and managers of River co. and it helped to discover the five most important 
competencies. The competencies that were discovered are sympathy, attitude and motiva-
tion, knowledge of products, controlling the sale process and willingness to serve the custom-
ers. These attributes make the River co. salesperson the best clothing seller in Finland. Sales-
persons of River co. are able to gain trust of the customers and they can create long-lasting 
regular customer relationships.  
When analyzing the survey, a few special competencies could be distinguished among River 
co. salespersons. One of the strengths was sympathy and the personnel of River co. consid-
ered attitude and motivation to be the most important competence. The most meaningful 
result of the mapping for this thesis is appropriate development of know-how in personal sell-
ing from the selling process point-of-view. To develop personal selling know-how, the control 
of the selling process and stages were reviewed and demonstrated through example situa-
tions. Comprehensive knowledge of the selling process aims to create even more quality and 
better results in future customer encounters. 
Keywords competence, sales process, selling, know-how 
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1 Johdanto 
 
Opinnäytetyöni kertoo siitä, kuinka tärkeää yrityksen on tiedostaa henkilökunnan työtehtävi-
en kannalta merkitykselliset kompetenssit eli työntekijöiden osaamiset sekä siitä, mikä merki-
tys osaamisen kehittämisellä on organisaatioissa. Työssä selviää, mitkä ovat merkitykselliset 
kompetenssit opinnäytetyön kohdeyrityksessä River co:ssa, ja kuinka yhteen niistä paneutu-
malla kehitetään osaamista myyntityössä. 
 
Työn pääpaino on myyntityön osaamisen kehittämisessä ja River co:n huippumyyjän kompe-
tensseissa. Työ alkaa kuitenkin teoreettisella viitekehyksellä (luvut 1 ja 2), jossa syvennytään 
osaamiseen ja kompetenssin käsitteeseen laajemmassa perspektiivissä. Teoreettinen viiteke-
hys kertoo osaamisen merkityksestä yksilölle ja koko organisaatioille. Siinä käsitellään organi-
saation ydinosaamista, osaamisen kehittämistä ja osaamisen arviointia. Yrityksen on tärkeää 
tunnistaa omat menestystekijänsä, joista tärkeimpiin kuuluvat henkilökunnan kompetenssit 
eli työntekijöiden osaamiset, joiden avulla suoriudutaan menestyksekkäästi työtehtävistä.  
 
Teoreettisen viitekehyksen jälkeen siirrytään työn empiiriseen osioon (luku 4), joka käsittää 
River co:lle tehdyn osaamiskartoituksen. Osaamiskartoituksen tutkimusongelmana on löytää 
River co:n huippumyyjän kompetenssit sekä niiden osaamis – ja tavoitetasot. Huippumyyjän 
kompetensseilla tarkoitetaan osaamisia, jotka ovat tärkeitä myyntityössä menestymisen, kan-
ta-asiakkuuksien syntymisen ja asiakkaiden saaman lisäarvon kannalta.  Empiriassa osaamis-
kartoituksen tuloksena esitellään River co:n huippumyyjän kompetenssit sisältäen johtopää-
tökset kompetenssien nykyosaamisen tasosta ja kehittämistarpeista.  
 
River co:n huippumyyjän kompetenssien sisältö avataan hyödyntäen kirjallisuutta ja River 
co:n esimiesten esille tulleita mielipiteitä kompetenssien tavoitteellisesta ilmenemisestä. 
Näiden kompetenssien sisällön avaaminen osana opinnäytetyötä auttaa myyjiä hahmottamaan 
myyntityössä menestymisen kannalta olennaisia tietoja, taitoja ja ominaisuuksia.  
 
Osaamiskartoituksen kehittämistoimenpiteenä alkaa opinnäytetyön viimeinen vaihe, myynti-
työn osaamisen kehittäminen. Luvussa 5 kerrotaan yleisesti myyntityöstä ja myyntityön osaa-
misen kehittämisen tarkoituksenmukaisuudesta River co:ssa.  Myyntityön osaamisen kehitty-
miseen River co:n myyjillä vaikuttavat osaamiskartoituksen tuloksina ilmi tulleet River co:n 
huippumyyjän kompetenssit, mutta työn tärkein anti myyntityön osaamisen kehittämiseksi 
vaateliikkeissä on kompetenssin ”myyntiprosessin hallinta” läpi käynti esimerkeillä havainnol-
listaen luvussa 6. Näin River co. myymälöissä päästään tekemään tuloksellisempaa myyntityö-
tä. Myyntiprosessin tunteminen ja hyödyntäminen myyntityössä on merkittävä menestysteki-
jä, sillä myyntiosaamisen kautta asiakkaita pystytään palvelemaan paremmin. Myyntityön 
osaamisen kehittämismateriaali kannustaa River co:n myyjiä hyödyntämään myyntiprosessin 
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vaiheita työssään ja kannustaa kehittymään myyjinä. Materiaali on tarkoitettu luettavaksi niin 
River co:n nykyisille kuin tulevillekin työntekijöille, ja se kannustaa itseohjautuvaan oppimi-
seen. 
 
1.1 Opinnäytetyön tausta, tavoite ja rajaus 
 
Opinnäytetyön aiheen valintaan vaikuttivat useat asiat. Keväällä 2009 käynnistynyt opintojak-
so ”Osaamisen kehittäminen ja kouluttajuus” tutustutti minut osaamisen kehittämiseen ja 
kompetenssiin käsitteenä. Opintojaksolla syntyi opinnäytetyön aihe myyntityön osaamisen 
kehittämisestä ja River co:n huippumyyjän kompetensseista. Olin aiemmin käynyt myös opin-
tojakson ”Myyntityön tehokas johtaminen”, jossa tenttikirjana ollut Rubanovitsch & Aallon 
kirja ”Myy enemmän, myy paremmin” kannusti minua parempiin myyntituloksiin  
myyntiprosessin vaiheita hyödyntämällä. Halusin tuoda myyntiprosessin vaiheet kaikkien River 
co:n myyjien tietoisuuteen, sillä sen käyttäminen helpottaa ja parantaa myyntityötä, motivoi 
myyntiin sekä lisää myyntiosaamista. Myyntiprosessin vaiheiden tiedostaminen kannustaa 
käyttämään uusia tapoja ja keinoja myyntityötä tehdessä, ja tuo siten myös onnistumisen 
tuntemuksia ja oivalluksia. 
 
Talouden laskusuhdanne vaikutti myös aiheen valintaan. Myyntiosaamisen tärkeyttä koroste-
taan erityisesti silloin, kun myyntityön tekeminen on haastavaa. Myyntityön osaamisen merki-
tys kasvaa huonossa taloustilanteessa ja osaamisen kehittäminen korostuu. Opinnäytetyö kan-
nustaa myyntiosaamisen kehittämiseen ja tuo myyjille tärkeät kompetenssit koko organisaati-
on henkilöstön tietoon. Kaikkien huippumyyjän kompetenssien haluttiin luonnollisesti tukevan 
myyntityössä menestymistä sekä olevan selvästi kilpailuvaltteja muihin vaatemyymälöihin 
nähden. Myyntiosaamisen, kompetenssien ja osaamiskartoituksen pohjalta syntyi päätös teo-
riaviitekehyksen luomisesta osaamisen ympärille. 
 
Keskustelut River co:n johtaja Pauliina Salovaaran kanssa antoivat lopullisen varmuuden ai-
heen valinnalle. Hän näki aiheen mielenkiintoisena sekä yritykselle hyödyllisenä. Erityisesti 
Salovaara kannusti tekemään koulutusmateriaalin myyntiprosessin vaiheista, koska sellaista ei 
yrityksessä ole ennestään. 
 
Opinnäytetyön tarkoituksena on tuoda esille henkilökunnan osaamisen merkitys organisaatiol-
le ydinosaamisten näkökulmasta. Opinnäytetyössä tuodaan esille River co:n huippumyyjän  
kompetenssit, jotka ovat River co:n myyjien ydinosaamisia. River co:n huippumyyjän kompe-
tenssien tietäminen, taitaminen ja hyödyntäminen työssä lisäävät myyntiosaamista sekä ovat 
asiakkaille lisäarvon tuojia. Kaikki valitut kompetenssit ovat sidoksissa toisiinsa ja ovat merki-
tyksellisiä River co:n imagon ja kilpailuedun syntymisen kannalta. Opinnäytetyön tavoitteena 
on myyntityön osaamisen kehittyminen River co:n myyjien keskuudessa, mikä saavutetaan 
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eritoten kertomalla myyntiprosessin vaiheet havainnollistaen, mutta myös muiden kompe-
tenssien sisällöllisen avaamisen kautta.   
 
Opinnäytetyössä keskitytään myyntityön osaamiseen, ei niinkään asiakaspalveluun. Vaikka 
myyntityö vaateliikkeessä on asiakaspalvelua parhaimmillaan, voidaan käsitteistä löytää myös 
merkityseroja. Koska myyntityössä pyritään vaikuttamaan asiakkaan ostopäätökseen, on vaa-
temyyjän työ enemmän myynti- kuin asiakaspalvelutyötä. Opinnäytetyössä pureudutaan River 
co:n myyjien tärkeimpiin kompetensseihin, joilla erottaudutaan kilpailijoista. Muutoin yrityk-
sen tapaan luoda kilpailuetua esimerkiksi tuotevalikoiman tai markkinointitoimenpiteiden 
kautta ei opinnäytetyössä oteta kantaa.  
 
1.2 Kohdeyritys River co. 
 
River co. on suomalainen vaateketju, jolla on yhteensä yhdeksän myymälää kauppakeskuksis-
sa. Yritys perustettiin syksyllä 2001, jolloin ensimmäiset myymälät Espoon Iso Omena, Turun 
Mylly ja Helsingin Itäkeskus avattiin. Muut myymälät ovat Espoon Sellossa, Vantaan Jumbossa, 
Lahden Triossa ja Raumalla, Porissa ja Seinäjoella. Kolme viimeisintä toimivat franchising-
periaatteella. (Sahiluoma 2009.) 
 
River co. myy vaatteita sekä miehille että naisille, ja kohderyhmänä ovat erityisesti nuorek-
kaat aikuiset. River co. keskittyy 7-8 vahvaan brändiin, jotka on valittu huolellisesti hinta-
laatusuhdetta silmällä pitäen. River co:n tunnuslauseella ”merkkivaatteita hintaan, joka tun-
tuu hyvältä” halutaan viestiä ketjun liikeideasta. 
 
River co. on täyden palvelun myymälä, jossa asiakasta arvostetaan.  Palvelukulttuurilla on 
suuri merkitys ja erinomaisella palvelulla halutaan saavuttaa pitkäikäisiä kanta-
asiakassuhteita. Liikkeet ovat viihtyisiä ja suuria, ja asiakkaalla on mahdollisuus ostaa koko 
asukokonaisuus River co:sta, sillä valikoimasta löytyvät niin kengät kuin asusteetkin.  
 
Keskimääräinen liikevaihdon kasvu on ollut 10 % vuodessa. River co. kasvaa kannattavasti ja 
omalla rahoituksella. Vuoden 2008 liikevaihto oli 15 miljoonaa euroa ja vuodelle 2009 odote-
taan 11 % liikevaihdon kasvua. Ketjujohto uskoo talouden taantuman suosivan River co:ta, 
koska sen valikoimissa ei ole kalliita huippubrändejä. River co. on perheyritys, jonka operatii-
visesta toiminnasta vastaavat sisarukset Pauliina Salovaara ja Sami Leporanta. Taustalla  
vaikuttaa hallituksen puheenjohtaja Simo Leporanta, joka tuli 90-luvulla tunnetuksi Vaate-
huoneen huomiota herättävistä mainoksista. (Sahiluoma 2009.) 
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2 Osaaminen  
 
Osaaminen tarkoittaa yksilön kykyä suoriutua työtehtävistään, parantaa ja kehittää työtään 
sekä ratkaista työhön liittyviä ongelmia. Osaaminen muodostuu ihmisten tiedoista, taidoista, 
asenteista, kokemuksista ja kontakteista, jotka mahdollistavat hyvän suorituksen tietyissä 
tilanteissa. Osaaminen on organisaation resurssi ja organisaation osaamispääoma rakentuu 
yksilöiden osaamisista. Osaamiselle käytetään synonyymina usein termiä kompetenssi, johon 
pureudutaan tarkemmin luvussa 2.3.  (Otala 2008, 47, 50, 346.) 
 
Helakorpi (2009) määrittelee osaamisen työn vaatimien tietojen ja taitojen hallinnaksi sekä 
kyvyksi soveltaa näitä käytännön työtehtävissä. Osaaminen ilmenee siten aina suhteessa jo-
honkin, kuten työtehtäviin nähden: osaaminen on siis tilannesidonnaista (Hätönen 2004, 17). 
Osaaminen rakentuu ammatissa tarvittavista tiedoista ja taidoista, mutta myös persoonallisis-
ta ominaisuuksista, johon vaikuttavat niin perimä kuin sosiaalinen toimintaympäristökin. 
Osaaminen muuttuu luonnollisesti ihmisen kokemuksen kautta. Osaamisen ja ammattitaidon 
perustana on kyvykkyys, joka on seurausta peritystä lahjakkuudesta sekä koulutuksen ja ko-
kemuksen kautta opitusta. (Helakorpi 2009.) 
 
Osaaminen ei ole vain tietämistä, vaan myös laajempaa tekemisen hallintaa, jossa sosiaalisel-
la vuorovaikutuksella on entistä suurempi merkitys. Työtehtäväkohtainen osaaminen ei siten 
enää riitä, vaan myös vuorovaikutustaidoilla, ajattelun taidoilla, kyvyllä toimia tiimissä ja 
organisoida työtä on entistä suurempi arvo. (Helakorpi 2009; Hätönen 2004, 12.) Helakorven 
(2009) mukaan osaaminen pitää sisällään joustavuutta, epävarmuuden sietoa, muutoshaluk-
kuutta sekä oman osaamisen jatkuvaa arviointia ja kehittämistä.  
 
2.1 Yksilön ja organisaation osaaminen 
 
Yksilön osaaminen muodostuu tiedoista, taidoista, kokemuksesta, verkostoista ja kontakteis-
ta, asenteesta sekä henkilökohtaisista ominaisuuksista. Tiedot ja taidot ovat koulutuksen, 
opiskelun ja tekemisen tulos. Kokemus liittyy sekä tekemiseen että hiljaiseen tietoon. Hiljai-
sen tietoon syvennytään tarkemmin tämän luvun kappaleessa kuusi. Henkilökohtaiset ominai-
suudet vaikuttavat siihen, miten samakin koulutus ja osaaminen ilmenevät eri tavalla eri hen-
kilöillä. Henkilökohtaisia ominaisuuksia ovat persoonallisuus, tunneäly ja asenteet. Tunneäly 
sisältää henkilökohtaisia ja sosiaalisia taitoja, jotka vaikuttavat siihen, miten tulemme toi-
meen muiden ihmisten kanssa. (Otala 2008, 50–51.) 
 
Motiivit, käsitys itsestä, yksilölliset ominaisuudet ja sosiaaliset verkostot vaikuttavat yksilön 
osaamiseen. Motiivit ohjaavat käyttäytymistä tavoitteita kohti joko tiedostamattomasti tai 
tietoisesti. Käsitys itsestä muodostuu arvoista ja asenteista, jotka ohjaavat käyttäytymistä. 
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Hätösen (2004) mukaan arvot kuvastavat näkemystä oikeasta ja väärästä, kun taas asenne 
kuvastaa suhtautumista ympäristöön. Käsitys omista taidoista eli psyykkinen kapasiteetti vai-
kuttaa merkittävästi kykyyn selviytyä tehtävistä. Yksilölliset ominaisuudet näkyvät reagointi-
kyvyssä – ja tavassa vastaanottaa ja käsitellä tietoa. Sosiaaliset verkostot muodostuvat ihmis-
suhteista ja kulttuurista, joten yksilön osaaminen on myös sosiaalisesti rakentunutta. (Hätö-
nen 2004, 14-15.) 
 
Yksilön osaaminen on työsuhdeturva. Osaaminen määrittää työmarkkina-arvon, ja niin kauan 
kuin riittävää osaamista on, organisaatio maksaa siitä korvauksen. Työsopimus perustuu 
osaamiselle, sillä työnantaja olettaa työntekijän sitoutuvan ylläpitämään ja kehittämään 
osaamistaan, kun taas työntekijä olettaa työnantajan panostavan hänen osaamisen kehittämi-
seen. Yksilön osaamisen kehittyminen organisaatiossa vaatii omatoimisuutta ja itsenäisyyttä 
työntekijältä ja työnantajalta puitteiden luomista kehittymiselle. Molempien osapuolten vel-
vollisuuksien ja vastuiden ymmärtäminen on merkityksellistä osaamisen kehittymisen kannal-
ta. (Sydänmaanlakka 2000, 159.) 
 
Organisaation osaaminen on yrityksen yhteinen näkemys toiminnan kannalta tärkeistä asioista 
eli yhteisesti omaksuttu toimintatapa, jolla pyritään saavuttamaan toivotut tavoitteet. Yksi-
löiden osaaminen muuttuu koko organisaation osaamiseksi, kun ihmiset jakavat, yhdistävät ja 
kehittävät osaamistaan yhdessä ja kun osaaminen muunnetaan yhdessä toimimiseksi. Organi-
saation osaaminen ei ole kuitenkaan pelkästään yksilöiden osaamisten summa, vaan organi-
saation osaamiseen kuuluvat myös yrityksen prosessit ja käytännöt. (Hätönen 2004, 7; Otala 
2008, 53.) 
 
Organisaation osaaminen koostuu Hätösen (2004, 13) mukaan inhimillisestä, fyysisestä ja sosi-
aalisesta pääomasta. Inhimilliseen pääomaan kuuluvat yksilöiden osaaminen, työmotivaatio, 
työkyky sekä sitoutuminen. Fyysinen pääoma tarkoittaa organisaation rahoja, tietojärjestel-
miä, liiketilaa, teknologiaa ja raaka-aineita. Sosiaalinen pääoma taas merkitsee ihmisten väli-
siä suhteita, johtamistapaa ja organisaatiokulttuuria.  
 
Hiljaisen tiedon merkitys on suuri niin yksilön osaamisen kuin organisaation osaamisen kannal-
ta. Hiljainen tieto (tacit knowledge) on henkilökohtaista tietoa, jota on vaikea sanoin kuvail-
la. Se liittyy vahvasti toimintaan ja tilanteisiin, mutta sitä on vaikea välittää sanoin muille. 
Hiljainen tieto koetaan tuntemuksina ja intuitiivisesti tiedetään, kuinka toimitaan. Hiljainen 
tieto on kokemusperäistä ja kehittynyt pitkän ajan kuluessa. Se on arvokasta osaamisen kan-
nalta, ja sillä voidaan myös luoda kilpailuetua organisaatiossa. (Otala 2008, 52; Valtiokonttori 
2006.) Organisaation hiljaista tietoa ovat ohjeet, toimintatavat, kirjoittamattomat säännöt, 
asenteet ja arvot. Organisaation hiljainen tieto tiedostetaan eli tiedetään miten toimitaan, 
mutta sitä ei pueta sanoiksi. (Otala 2008, 53.) 
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2.2 Ydinosaaminen 
 
Organisaation tärkeintä osaamista kutsutaan muun muassa ydinosaamiseksi, strategiseksi 
osaamiseksi ja avainosaamiseksi. Organisaation ydinosaamisen tiedostamiseksi ja johtamiseksi 
on syytä tehdä määritelmä, mitä osaaminen yrityksessä tarkoittaa. Osaamisten määrittely 
auttaa tekemään osaamisesta näkyvää ja konkreettista. On tärkeää, että yrityksessä on tie-
dostettu, millaista osaamista siellä tarvitaan nyt ja tulevaisuudessa sekä tiedetään, millainen 
osaaminen on kaikista tärkeintä. (Otala 2008, 53.) 
 
Ydinosaamisen mahdollistava resurssi on henkilökunnassa oleva tieto, taito ja tahto, jota ha-
lutaan vaalia ja kehittää.  Ydinosaamiset määritetään selvittämällä osaamistarpeita. Kaikki 
ydinosaamiset eivät kuitenkaan ole yhtä merkityksellisiä, sillä vain se osaaminen, joka on 
välttämätöntä strategisten tavoitteiden saavuttamiseksi, on ydinosaamista. Ydinosaaminen on 
sidoksissa yrityksen kilpailuetuun ja ydinosaamisella myös luodaan kilpailuetua. Ydinosaami-
nen liittyy useimmiten tekniseen ylivoimaosaamiseen, asiakkaiden ja markkinoiden ainutlaa-
tuiseen tuntemiseen tai kilpailijoita parempaan operatiiviseen tehokkuuteen. (Otala 2008, 54; 
Viitala 2006.)  
 
Sydänmaanlakka (2000, 134) määrittelee ydinosaamisen osaamisten, teknologioiden ja tieto-
järjestelmien yhdistelmäksi, joka mahdollistaa yrityksen menestyksekkään kilpailun. Ydin-
osaaminen on organisaation syvällistä osaamista, jota kilpailijoiden on vaikea kopioida, ja 
sillä tuodaan asiakkaalle lisäarvoa. Ydinosaamisia, jotka muodostavat yrityksen kilpailukyvyn 
ytimen, on organisaatiolla yleensä rajallinen määrä, noin 5-10.  
 
Yrityksen syvällinen tuntemus on edellytys ydinosaamisten määrittelemiseksi. Sydänmaanla-
kan (2000, 135) mukaan kolmella kysymyksellä voidaan testata, onko kysymyksessä todellinen 
ydinosaaminen: 
 
 Vaikuttaako se selvästi asiakkaan saamaan lisäarvoon? 
 Voiko sen avulla lisätä kilpailuetua? 
 Voiko sitä soveltaa muissa liiketoimissa? 
 
Mikäli vastaus kaikkiin kolmeen kysymykseen on kyllä, on kyseessä mitä todennäköisimmin 
organisaation ydinkompetenssi. Ydinosaaminen voi tarkoittaa toisaalta yksilön osaamista, 
mutta useimmiten sillä tarkoitetaan koko organisaation kyvykkyyttä. Ydinosaaminen on osaa-
mista, jolla halutaan saavuttaa kilpailuetua ja tuottaa huomattavaa hyötyä asiakkaille. (Hela-
korpi 2009; Hätönen 2002, 18.) 
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Organisaation ydinosaaminen luo perustan henkilöstön osaamisvaatimuksille. Ydinosaaminen 
koskettaa koko organisaation henkilökuntaa ja tehtäviä, sillä ydinosaaminen on koko organi-
saatiolle tyypillistä ja organisaatiossa kehitettyä osaamista, joka liittyy vahvasti myös organi-
saation identiteettiin. Ydinosaaminen on vaikeasti jäljiteltävää, ja siksi sen avulla menesty-
tään ja erottaudutaan kilpailijoista. (Hätönen 2002, 19.) 
 
2.3 Kompetenssin käsite 
 
Kompetenssi on hyvin laaja käsite, mutta yleisimmin sillä viitataan työelämässä tarvittavaan 
osaamiseen. Vesa Taatila tuo väitöskirjassaan (2004, 16) esille kompetenssin erilaisia määri-
telmiä: kompetenssi tarkoittaa välttämättömiä ja hyödyllisiä taitoja elämässä (a suffiency for 
the necessities and conveniences of life); taitoa tehdä tarvittavia tehtäviä (ability to do what 
is needed) ja yhteensopivuutta tehtävän ja tietämyksen välillä (match between the task and 
the cabability). Kompetenssi ilmaisee siis tarvittavia ominaisuuksia tietyn tehtävän suoritta-
miseksi.  
 
Kuten aiemmin on mainittu, kompetenssi liitetään työspesifiin osaamiseen eli sillä kuvataan 
tietyssä työtehtävässä tarvittavia tietoja ja taitoja.  Kompetenssi on pätevyyttä, jolla yksilö 
pyrkii vastaamaan työn asettamiin vaatimuksiin. Kompetenssi on siis sellaista osaamista, jota 
tarvitaan tietyssä työtehtävässä ja jota yksilöt kehittävät itselleen pystyäkseen vastaamaan 
työelämän osaamisvaatimuksiin. Yksilöllä katsotaan olevan ammattitaitoa silloin, kun työelä-
män kvalifikaatiovaatimukset ja työntekijän kompetenssit vastaavat toisiaan. Kvalifikaatiolla 
tarkoitetaan ammatillista osaamista. (Airola 2008; Laurea 2009.) 
 
Työtehtäviin edellytettävät kompetenssit päätellään yleisimmin analysoimalla työtehtäviin 
liittyviä vaatimuksia. Kompetenssi on jotain, mitä voidaan käyttää, kehittää ja muuttaa. 
Kompetenssi on merkityksellinen vain, jos sen voi liittää yritykseen, strategiaan, tavoittee-
seen tai työtehtävään. Kompetenssit ovat siten kontekstisidonnaisia tietojen, taitojen ja 
asenteiden integraatioita. (Heikka 2008, 46-48.) 
 
Kompetenssi voidaan ymmärtää yksilön ominaisuutena, mutta myös työtehtävien asettamina 
vaatimuksina. Työn edellyttämällä kompetenssilla tarkoitetaan niitä valmiuksia, jotka ovat 
välttämättömiä työhön liittyvien tehtävien hoitamisessa. Yksilön ominaisuuksina määritelty 
kompetenssi voi korostaa formaalista pätevyyttä (kuten tutkintovaatimukset) ja yksilön todel-
lista pätevyyttä, joka ottaa huomioon yksilöllisen kapasiteetin suoriutua tehtävistä ja haas-
teista. (Ruohotie & Honka 2003, 54-55.) 
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3 Osaamisen kehittäminen ja arviointi 
 
Osaamisen ylläpito vaatii jatkuvaa osaamisen arviointia ja kehittämistä. Henkilöstön osaami-
sen kehittäminen tarkoittaa kaikkia niitä toimenpiteitä, joilla työntekijät kehittyvät niin, että 
he oppivat sekä yksilön, organisaation ja työn kannalta hyödyllisiä tietoja, taitoja ja näke-
myksiä. Osaamisen arviointi on osa henkilöstön kehittämistä ja organisaation strategiaa, jolla 
ohjataan osaamista kehittymään kohti tavoitteeksi asetettua osaamista. (Helakorpi 2009; 
Sydänmaanlakka 2000, 122.) 
 
Osaamisen kehittämisen prosessi lähtee liikkeelle yrityksen visiosta, strategiasta ja tavoitteis-
ta. Organisaation tarkoitus on määriteltävä, ja sen jälkeen on mietittävä, millaista osaamista 
yritys tarvitsee toteuttaakseen omaa tarkoitustaan. Organisaatio määrittelee tällöin oman 
ydinosaamisensa eli osaamisen, joka luo kilpailuetua. (Sydänmaanlakka 2000, 122.) 
  
Ydinosaamisen määrittelee yleensä esimies, joka tuntee kyseisen organisaation toiminnan. 
Olennaista on nimenomaan kriittisen osaamisen määrittely, koska muutoin osaamislistasta 
tulee liian pitkä. Osaamisen kehitystarpeet saadaan selville, kun mietitään, mitä osaamista 
organisaatiolla on, mitä osaamista pitäisi olla ja pitäisikö jostain osaamisesta mahdollisesti 
luopua. Osaamisen kehittämisessä tulee olla tulevaisuusnäkökulma, eli miettiä yrityksen visi-
on kautta tulevaisuuden osaamistarpeita. (Sydänmaanlakka 2000, 124.) 
 
Henkilöstön osaamisen kehittämisen tarkoituksena on taata työntekijöille oikeat tiedot, tai-
dot ja valmiudet tehdä sitä, mikä on yrityksen toiminnan kannalta tarkoituksenmukaista: 
osaamisen kehittämisen tavoitteena on taata yritykselle osaava henkilöstö nyt ja tulevaisuu-
dessa. Henkilöstön osaamisen kehittäminen voidaan jakaa kolmeen eri vaiheeseen: osaamis-
tarveanalyysiin, kehittämissuunnitelmiin ja osaamisen kehittämisen toteutukseen. (Karjalai-
nen 2005.) 
 
Osaamistarveanalyysi on henkilöstön arvioimisen ja kehittämisen menetelmä. Karjalainen 
(2005, 32) on avannut osaamistarveanalyysin osana Pro gradu tutkielmaansa. Analyysin avulla 
saadaan käsitys nykyisistä työn kannalta keskeisistä toimintatavoista, kehitystarpeista ja 
mahdollisuuksista. Osaamisen tarkasteleminen on keskeisimmässä asemassa tarveanalyysissä. 
Kun tarveanalyysi tehdään, täytyy tarkastella seuraavia asioita: 
 
• Yrityksen toiminnan kannalta keskeisten osaamisalueiden määrittely 
• Henkilöstön osaamisen nykytason selvittäminen 
• Osaamisen tavoitetasojen määrittäminen 
• Henkilöstön ja johdon yhtenäisten tavoitteiden määrittely osaamisen kehittämiselle 
• Henkilöstön oman osaamisen kehittämisen mahdollistaminen ja innostaminen siihen.  
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Keskeisen osaamisen määrittelevät yrityksen avainhenkilöt, kuten esimiehet ja johto, mutta 
apuna voidaan käyttää myös organisaation ulkopuolisia henkilöitä. (Karjalainen 2005, 22-23.) 
 
Osaamistarpeita voidaan tarkastella nykyisen toiminnan, kilpailukyvyn parantamisen, strate-
gian edellyttämän osaamisen ja tulevaisuuden osaamistarpeiden näkökulmista. Organisaatioi-
den on hyvä pysähtyä aika ajoin miettimään osaamistarpeita ja niiden toteutumista. (Otala 
2008, 108) 
 
 
 
 
 
Kuvio 1: Organisaation osaamistarpeiden lähtökohdat. (Otala 2008, 109.) 
 
Kuviosta 1 nähdään useita eri lähtökohtia osaamistarpeiden löytämiseksi. Osaamistarpeiden 
lähtökohtina voi olla Otalan mukaan (2008, 109) esimerkiksi yrityksen menestystekijät, yrityk-
sen arvot, asiakkaiden tarpeet ja odotukset, alaan kohdistuvat muutokset, työn ja toiminta-
tapojen muutokset sekä strategiset tavoitteet. Osaamistarpeita mietittäessä on hyvä tarkas-
tella organisaation nykyisiä työskentelytapoja sekä huomioida, tarvitaanko toiminnan paran-
tamiseksi uutta osaamista. Organisaation ei tarvitse lähestyä osaamistarpeita kaikista kuvion 
1 lähtökohdista, vaan yritys voi valita oman toimintansa ja tarpeensa kannalta sopivimman 
näkökulman. (Otala 2008, 109.)  
 
Otala (2008, 110) antaa esimerkin taulukosta (taulukko 1, sivu 15), jota voidaan käyttää osaa-
mistarpeita mietittäessä.  
Osaamistarpeet 
Alaan kohdis-
tuvat muutos-
tekijät 
lyhyellä ja 
pitkällä 
aikavälillä 
Yrityksen 
tehtävä ja 
arvot   
Nykyisen 
toiminnan 
parantamises-
sa tarvittava 
osaaminen 
 Asiakkaiden 
odotukset ja 
tarpeet 
Muutokset 
työssä ja 
työskentely-
tavoissa 
Visio, strate-
gia ja tavoit-
teet 
Menestysteki-
jät ja kilpai-
luedut 
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Taulukko 1: Esimerkki lomakkeesta osaamistarpeiden selvittämiseksi. (Otala 2008, 110.) 
 
Taulukkoon kirjataan tietyn organisaation tehtävän osalta yrityksen menestystekijät, menes-
tystekijöiden tavoitetila ja osaamistarve. Samoin Karjalainen (2005, 32-33) kehottaa ydin-
osaamisalueiden eli menestystekijöiden määrittelyn jälkeen kuvaamaan jokaiselle osaamis-
alueelle yksityiskohtaiset sisällöt.  
 
Karjalaisen (2005, 32-33) osaamistarveanalyysin mukaan keskeisten osaamisalueiden määritte-
lyn jälkeen suoritetaan nykyosaamisen mittaus ja määritellään tavoiteltavat osaamistasot. 
Osaamistarveanalyysin nykyosaamisen arvioinnin tavoitteena on löytää työntekijän nykyosaa-
misen taso, jota verrataan tavoitteena olevaan osaamiseen (Karjalainen 2005, 32–33).  
 
Tarveanalyysi tehdään Karjalaisen (2005) mukaan usein tilanteessa, jossa yritys miettii tule-
vaisuuden suuntaa (mitä kompetensseja tarvitaan tulevaisuudessa menestymiseksi). Analyysi 
on ajankohtainen aina, kun yritys haluaa tietää organisaation osaamisen tason kokonaisuute-
na, ja kun luodaan henkilöstön kehittämisohjelmaa. Tarveanalyysin tarkoituksena on varmis-
taa kehitystoimenpiteiden ja koulutusten tarkoituksenmukaisuus. (Karjalainen 2005, 31–34.) 
 
Osaamistarveanalyysia seuraavat kehittämissuunnitelmat sekä henkilöstön kehittämisen to-
teutus. Kehittämissuunnitelmassa konkretisoidaan kehittämistarve, kehittämisen tavoitteet ja 
toimenpiteet. Kehityssuunnitelmien tavoitteena on usein itseohjautuva oppiminen. Henkilös-
tön kehittämisen toteutuksen tulee olla aina suunnitelmallista ja tavoitteellista. (Karjalainen 
2005, 35.) 
 
Seuraavassa luvussa (luku 4) alkaa työn empiirinen osuus, jossa hyödynnetään teoreettista 
viitekehystä. Henkilöstön osaamisen kehittämiseksi ja myyjien tärkeimpien kompetenssien 
löytämiseksi tehtiin River co:ssa osaamiskartoitus. 
 
 
Organisaation tehtävä: 
Menestystekijät 
Mitkä asiat vaikuttavat tehtävässä 
menestymiseen? 
Menestystekijöiden tavoitetila 
Miten kuvataan menestystekijää kun 
siinä saavutetaan tavoite? 
Osaamistarve 
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4 Osaamiskartoitus River co:ssa  
 
River co:n osaamiskartoituksessa tutkimusongelmana on löytää River co:n huippumyyjän kom-
petenssit sekä niiden nykyiset osaamis- ja tavoitetasot. Osaamiskartoituksen jälkeen tiede-
tään myyjien työtehtävien kannalta merkitykselliset kompetenssit sekä niiden merkitys yrityk-
selle kilpailuedun luojina. Myyntityön osaamisen kehittämisen kannalta huomio kiinnitetään 
erityisesti osaamiskartoituksen tuloksissa ja johtopäätöksissä siihen, nähdäänkö myyntityön 
osaamisen kehittämiselle tarvetta. 
 
Osaamiskartoitukseen osallistuvat pääkaupunkiseudun River co. myymälät, jotka sijaitsevat 
Sellossa, Isossa Omenassa, Jumbossa sekä Itäkeskuksessa. Osaamiskartoitus tehdään vertaa-
malla valittujen kompetenssien nykyosaamisen tasoa kompetenssien tavoitetasoon. Otalan 
(2008, 121-123) mukaan tavoitetaso voidaan määrittää ”sopivassa ryhmässä”, ja nykytaso voi 
perustua keskiarvoon henkilöstön itsearvioista määriteltyjen osaamisten osalta. Kompetenssi-
en tavoitetasojen määrittämiseen River co:ssa osallistuivat myymäläpäälliköt pääkaupunki-
seudun myymälöistä sekä ketjujohto (Pauliina Salovaara ja Sami Leporanta). Tavoitetaso on 
siten keskiarvo kuuden esimiehen näkemyksistä. Numeraalisen tavoitetason lisäksi esimiehet 
määrittelivät sanallisesti kompetenssien tavoitteellisen ilmenemisen myyjien työssä.  
 
Kompetenssien nykyosaamisen taso perustuu keskiarvoon myyjien itsearvioista, sillä kun las-
ketaan keskiarvo henkilöstön arvioista, saadaan keskimääräinen osaamisen taso organisaatios-
sa. Myyjät arvioivat omaa osaamistaan jokaisen kompetenssin osalta numeraalisesti asteikolla 
yhdestä neljään. Arviointiasteikon numeraalisille arvioille annetaan kuvaukset, jotka ovat 
samat myös esimiehille suunnatussa lomakkeessa. Osaamisen nykytaso ja tavoitetaso määri-
tellään samalle asteikolle, jotta tuloksia pystytään tarkastelemaan vertailukelpoisina. Osaa-
misvahvuudet ja osaamispuutteet löytyvät, kun verrataan keskimääräistä osaamisen tasoa 
osaamisen tavoitetasoon. (Otala 2008, 123.) 
 
Osaamiskartoituksessa hyödynnetään Otalan (2008) osaamistarpeiden lähtökohtia (kuvio 1, 
sivu 14) sekä osaamistarpeiden selvittämiseen käytettävää taulukkoa (taulukko 1, sivu 15). 
Lisäksi osaamiskartoituksessa hyödynnetään Karjalaisen pro gradu tutkielman osaamistarve-
analyysia sekä Helakorven osaamisen, osaamisen kehittämisen ja arvioinnin teoriaa. Sydän-
maanlakan (2000) asiantuntemusta käytetään hyväksi ydinosaamisten löytämiseksi. Teoriavii-
tekehys osaamisesta, ydinosaamisesta, osaamisen arvioinnista ja kehittämisestä toimii koko-
naisuudessaan osaamiskartoituksen pohjana.  
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4.1 Osaamiskartoituksen tausta, tarkoitus ja tavoitteet 
 
Osaamisen kehittämiseksi on löydettävä yrityksen menestymisen kannalta merkityksellisiä 
osaamisalueita, joiden osaamisen taso tulee selvittää, jotta tiedetään, onko kehittämistarvet-
ta olemassa. River co:n osaamiskartoituksen taustana on myyntityön osaamisen kehittäminen, 
koska vaatemyyjän työ on pääasiassa myyntityötä. Ydinosaamiset valikoituvat siten myynnissä 
onnistumisen ympärille. Osaamiskartoituksen taustaa voi havainnollistaa seuraavalla ajatus-
ketjulla: 
 
Myyntityön osaamisen kehittäminen 
Æ Osaamisen kehittäminen 
Æ Mitkä ovat myynnin onnistumisen kannalta olennaisia kompetensseja myyjille River co:ssa, 
millä osaamisella luodaan kilpailuetua ja hyötyä asiakkaille? 
Æ Osaamiskartoitus 
Æ Huippumyyjän kompetenssit River co:n myyjillä 
Æ Osaamisvahvuudet ja osaamispuutteet 
Æ Mitä kompetenssia tulisi kehittää ja onko myyntityön osaamisen kehittäminen tarkoituk-
senmukaista? 
Æ Miten lähdetään kehittämään? 
 
Osaamiskartoituksen tavoitteena on saada selville River co:n myyjien tärkeimmät kompetens-
sit sekä löytää valittujen kompetenssien osaamisvahvuudet ja osaamispuutteet, jotka saadaan 
määrittelemällä kompetensseille tavoitetasot ja nykyiset osaamisen tasot. Tuloksia vertaa-
malla saadaan selville mahdolliset kehittämisen kohteet, joiden perusteella voidaan suunni-
tella koulutus – tai kehittymissuunnitelma. Opinnäytetyön kannalta merkityksellisin huomio 
kiinnitetään kompetenssin myyntiprosessi hallinta tasoon, jotta saadaan selville kyseisen 
kompetenssin kehittämisen tarkoituksenmukaisuus. 
 
Osaamiskartoituksen tarkoituksena on konkretisoida valittujen kompetenssien sisällöt. Kom-
petenssien sisällöllisessä avaamisessa hyödynnetään hyvän myyjän ominaisuuksia käsittelevää 
kirjallisuutta sekä River co:n esimiesten näkemyksiä kompetenssien tavoitteellisesta ilmene-
misestä eli siitä, miten kompetenssi näkyy käytännön työssä silloin, kun se on parhaimmillaan. 
Kun kompetenssit saavat sisällöllisen merkityksen, myyjät tulevat tietoisiksi siitä millaisten 
kompetenssien hallintaa heiltä odotetaan, jotta yritys menestyy ja mitä kompetenssien toteu-
tuminen tarkoittaa käytännön työssä.  
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4.2 Osaamiskartoituksen toteutus 
 
Osaamiskartoitus aloitettiin määrittelemällä River co:n huippumyyjän kompetenssit. Tärkeim-
pien kompetenssien löytämiseksi hyödynnettiin myyntityötä käsittelevää kirjallisuutta sekä 
keskusteltiin toisen omistajan, Pauliina Salovaaran, kanssa. Salovaaralle esitettiin muutamia 
myyjien ydinkompetensseja esille tuovia kysymyksiä:  
 
• Mikä osaaminen on tärkeää tavoitteiden saavuttamisen kannalta? 
• Millä osaamisella River co:n myyjät saavuttavat kilpailuetua? 
• Mitä osaamista kilpailijoiden on vaikea kopioida? 
• Mikä myyjien osaaminen luo menestystä? 
• Millä osaamisella asiakas saa lisäarvoa? 
• Mikä osaaminen on tärkeää myyntityön onnistumisen kannalta? 
 
Osaamiskartoituksessa mukana olevien liikkeiden myymäläpäälliköiltä kysyttiin lisäksi mielipi-
dettä River co:n myyjien merkityksellisimmistä kompetensseista. Myyjien tärkeimmät viisi 
kompetenssia valikoituivat siten kirjallisuuden, myymäläpäälliköiden, Pauliina Salovaaran ja 
allekirjoittaneen näkemysten seurauksena. Tutkija on vaikuttanut ainoastaan kompetenssin 
”myyntiprosessin hallinta” valintaan, koska se on olennainen opinnäytetyön aiheen kannalta. 
River co:n myyjien ydinosaamisia, joilla on merkitystä tavoitteiden saavuttamisen, kilpai-
luedun luomisen, myyntityössä menestymisen ja asiakkaiden saaman lisäarvon kannalta ovat: 
sympaattisuus, palveluhalukkuus, myyntiprosessin hallinta, tuotetuntemus sekä asenne ja 
motivaatio. 
 
Kompetenssien valitsemisen jälkeen ketjujohto (Pauliina Salovaara ja Sami Leporanta) sekä 
Sellon, Iso Omenan, Jumbon ja Itäkeskuksen myymäläpäälliköt määrittelivät kullekin kompe-
tenssille osaamisen numeraalisen tavoitetason sekä kirjoittivat avoimeen kysymykseen oman 
näkemyksensä kompetenssien tavoitteellisesta ilmenemisestä River co:n myyjien työssä. 
Kompetenssien numeraalinen tavoitetaso määriteltiin asteikolla yhdestä neljään, siten että  
 
1= tyydyttävä 
2= hyvä 
3= kiitettävä 
4= erinomainen. 
 
Jokaiselle numeraaliselle arvosanalle oli määritelty Otalan (2009, 122) osaamiskartoituksen 
ohjeiden mukaan kriteerit, jotta vastaajat ymmärtävät tasojen määritelmät (tyydyttävä, hy-
vä, kiitettävä, erinomainen) samalla tavalla. Kriteerien määrittämisessä käytettiin apuna 
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Suomen valtion työmarkkinalaitoksen julkaisua ”Osaamisen johtaminen osana valtion henki-
löstötilinpäätöskäytäntöä” (2000, 137). Kriteerit olivat samat kaikilla viidellä kompetenssilla. 
 
 
Taulukko 2: Kriteerit osaamisen tavoitetason määrittämiseksi.  
 
Avoin kysymys esimiehille oli Otalan (2008, 110) esimerkin mukainen kysymys menestystekijän 
eli kunkin kompetenssin tavoitetilan kuvaamiseksi: ”miten kuvaat menestystekijää, kun siinä 
saavutetaan tavoite?”. Avoimen kysymyksen tarkoituksena oli saada yksityiskohtaista ja River 
co:n ”omaa” tietoa kompetenssien määrittelemiseksi.  
 
Myyjille suunnatussa lomakkeessa myyjät määrittelivät oman osaamisen tasonsa numeraalises-
ti jokaiselle kompetenssille erikseen. Asteikko ja kriteerit olivat samat kuin esimiehille suun-
natussa lomakkeessa. Myyjille suunnatussa lomakkeessa ei pyydetty kuvaamaan kompetenssia 
sanallisesti, vaan sen sijaan antamaan mielipide kompetenssin tärkeydestä asteikolla yhdestä 
viiteen, niin että 
 
1=ei lainkaan tärkeä ja 5=erittäin tärkeä.   
 
Sekä myyjille että esimiehille suunnatuissa lomakkeissa kysyttiin viimeisenä avoimessa kysy-
myksessä:  
”Tarvitseeko joku kompetenssi mielestäsi kehittämistä ja jos niin mikä?” sekä 
”Miten kyseistä kompetenssia voitaisiin mielestäsi kehittää?” 
Kysymyksen tarkoituksena oli saada yleinen näkemys kehittämisenkohteista koko henkilöstön 
tasolla, ei pelkästään yksilötasolla.  
 
Osaamiskartoitus tehtiin käymällä jokaisessa myymälässä erikseen. Osaamiskartoitus toteutet-
tiin sekä strukturoituna haastatteluna (haastattelija kysyy ja kirjaa vastaukset) että struktu-
roituna kyselynä (haastateltava täyttää itse). Jokaisen vastaajan kohdalla kyselylomake käy-
tiin läpi luotettavien vastausten saamiseksi. Osaamisentason määrittelijöitä eli myyjiä saatiin 
neljästä myymälästä yhteensä 15, mikä on 58 % osaamiskartoituksessa mukana olevien myy-
mälöiden henkilöstöstä. Organisaation johto ja myymäläpäälliköt muodostivat kuuden henki-
1 Osaaminen on tyydyttävää: Osaaminen rajoittuu perustietojen – ja taitojen tiedostamiseen. 
2 Osaaminen on hyvää keskitasoa: myyjällä on hyvät tiedot ja taidot sekä kyky soveltaa kyseistä 
kompetenssia työssään. 
3 Osaaminen on kiitettävää: myyjällä on kiitettävät tiedot ja taidot sekä kyky ja halu soveltaa ja 
kehittää kyseistä kompetenssia työssään.  
4 Osaaminen on erinomaista tasoa: myyjällä on huipputason tiedot ja taidot sekä kyky ja halu 
soveltaa, kehittää ja edistää kompetenssia työssään.  
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lön joukon, jotka osallistuivat tavoitetason määrittämiseen; tavoitetason määrittämiseen 
osallistuivat kaikki, joiden oli tarkoituskin osallistua. 
 
Seuraavassa luvussa (4.3) tuodaan esille osaamiskartoituksen tuloksina selvinneet River co:n 
huippumyyjän kompetenssit.  Myöhemmässä vaiheessa (luku 4.4, sivu 28) paneudutaan näiden 
kompetenssien tavoite- ja osaamistasoihin. 
 
4.3 Huippumyyjän kompetenssit River co:ssa 
 
River co:n myyjien tavoitteena on olla Suomen paras vaatemyyjä palvelutilanteessa tarjoten 
hyvää ja sympaattista asiakaspalvelua. Jokaisen asiakaskontaktin tavoitteena on pitkäkestoi-
sen asiakassuhteen luominen eli kanta-asiakkuuden syntyminen. (River co. 2009; Leporanta 
2009.) 
 
River co:n myyjille merkityksellisimpiä kompetensseja lähdettiin valitsemaan yrityksen me-
nestystekijöiden, kilpailuetujen, asiakkaiden tarpeiden ja odotusten näkökulmista. River co:n 
huippumyyjän kompetenssit ovat yhdistelmä tietoa, taitoa ja ominaisuuksia, joita tarvitaan 
myyjän työtehtävässä menestymiseksi. Kompetenssit ovat sellaisia, jotka kehittyvät kokemuk-
sen ja hiljaisen tiedon tuloksena, mutta vaativat myös työntekijän sitoutumista kompetenssi-
en ylläpitämiseksi ja kehittämiseksi. Kompetenssit ovat yksilöiden eli myyjien osaamista, joka 
muuttuu koko organisaation osaamiseksi kun myyjät jakavat, yhdistävät ja kehittävät osaa-
mistaan yhdessä.  
 
Valittuja kompetensseja voidaan pitää River co:n myyjien ydinosaamisina, joiden avulla River 
co. erottuu kilpailijoistaan. Kompetenssit ovat tärkeitä strategisten tavoitteiden eli kanta-
asiakkuuksien syntymisen ja asiakaskohtaamisissa menestymisen kannalta.  
 
River co:n huippumyyjän kompetensseiksi valikoituivat tuotetuntemus, sympaattisuus, palve-
luhalukkuus, myyntiprosessin hallinta sekä asenne ja motivaatio.  Tuotetuntemus ja myynti-
prosessin hallinta on työspesifiä osaamista, kun taas sympaattisuus ja palveluhalukkuus liitty-
vät enemmän ominaisuuksiin ja luonteenpiirteisiin. Positiivinen asenne ja motivaatio työtä ja 
kollegoita kohtaan on merkityksellinen kompetenssi niin työviihtyvyyden kuin myyntityössä 
onnistumisenkin kannalta. Kuten luvussa 2.1 esitettiin, asenne on yksi yksilön osaamiseen 
vaikuttava tekijä ja kuvastaa suhtautumista ympäristöön. Asenteen ja motivaation vaikutuk-
set ovat näkyvimmät kaikkien muidenkin kompetenssien toteutumiseksi. 
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4.3.1 Tuotetuntemus 
 
Tuotetietous on yksi huippumyyjän tunnusmerkeistä. Pelkästään tuotetietous ei kuitenkaan 
riitä, vaan myyjän on osattava kertoa tuotteen tuomista hyödyistä asiakkaalleen. Myyjän tuo-
tetietous lisää myyjän innostusta tuotteisiin, sillä mitä enemmän myyjä tietää tuotteistaan, 
sitä enemmän hän myös löytää niistä asioita, jotka hyödyttävät asiakasta. Kun myyjä tuntee 
tuotteen tuomat hyödyt, hän on myös tuotteen asiantuntija, ja asiantuntijan sanat vakuutta-
vat asiakkaan. (Rummukainen 2008, 44) 
 
Tuotetuntemus antaa myyjälle itseluottamusta ja tuntemisen myötä myyjä alkaa arvostaa 
myymäänsä tuotetta entistä enemmän. Kun myytävä tuote on mieleinen ja myyjä uskoo sen 
ominaisuuksiin, kaupanteko sujuu huomattavasti helpommin. Huippumyyjä tuntee myös yri-
tyksen ja on sitoutunut tekemään työtä sen puolesta. (Nieminen 1997, 28.) 
 
Huippumyyjät tietävät perusasiat tuotteestaan, ja osaavat kertoa niistä ne asiat, joita asiak-
kaat usein kysyvät. ”Kutistuuko/rypistyykö tämä?” on hyvin usein esitetty kysymys vaateliik-
keessä, johon huippumyyjä tietää vastauksen. Kun myyjä osaa vastata asiakkaan esittämiin 
kysymyksiin, se herättää luottamuksen myyjää ja yritystä kohtaan. (Rummukainen 2008, 47.) 
Kaikkiin kysymyksiin myyjä ei voi kuitenkaan aina tietää vastausta. Huippumyyjä lupaa kui-
tenkin asiakkaalle selvittää asian – ja pitää tämän lupauksen. Virheellisen tiedon antaminen 
voi aiheuttaa enemmän haittaa kuin se, että tunnustaa tietämättömyytensä ja palaa asiaan 
myöhemmin. (Nieminen 1997, 27.) Kollegoilta voi pyytää heti apua asiakkaan mieltä askarrut-
tavaan kysymykseen, tai asiaan voi palata puhelimitse myöhemmin. Asiakastyytyväisyys kas-
vaa, kun asiakkaat huomaavat, että henkilökunta on aidosti kiinnostunut heistä ja ovat valmii-
ta näkemään vaivaa selvittääkseen asiakkaan mieltä askarruttavan asian.  
 
Tuotetietoudessa ei ole kysymys niinkään tiedon määrästä, vaan siitä miten tieto esitetään. 
Rummukaisen (2008, 47) mukaan ero keskivertomyyjän ja huippumyyjän välillä on viestinnälli-
sessä osaamisessa. Keskivertomyyjän tuotetietous kuulostaa selittelyltä, huippumyyjän taas 
perustelulta. Ominaisuuksien ja hyötyjen pukeminen tarinoiden muotoon auttaa myös myymi-
sessä. Myyjä, joka osaa kertoa tuotteistaan tunnepitoisesti, herättää asiakkaan mielenkiinnon 
ja asiakas alkaa kuvitella itsensä tilanteeseen, jossa käyttää vaatetta. (Rummukainen 2008, 
49.) 
 
Tuotetietous ja valikoimien tunteminen on River co:ssa kilpailuetu ja myyjien merkittävä 
ydinkompetenssi. Osaamiskartoituksen perusteella huippumyyjän tuotetietouteen kuuluu asi-
antuntemus vaatteiden istuvuuksista, mitoituksista (koot), materiaaleista, malleista ja tieto 
tuotteiden saatavuudesta. Huippumyyjä osaa suositella asiakkaalle oikeaa kokoa ja tuntee 
myös eri valmistajien ominaispiirteet. Tärkeä osa-alue tuotetuntemuksessa on myös  
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korvaavien tuotteiden tuntemus: mikäli asiakkaan haluamaa tuotetta ei ole, myyjä osaa esi-
tellä vastaavanlaisen tuotteen.  
 
River co:n esimiehet pitävät tuotetuntemusta erittäin merkittävänä osaamisalueena. Osaa-
miskartoituksen avulla selvisi, että tuotetuntemus vaikuttaa merkittävästi kaupankäyntiin, 
kun myyjä osaa kertoa tuotteiden materiaaleista sekä materiaalien ominaispiirteistä asiak-
kaalle. Asiakkaan on helpompi ostaa myyjältä, joka tuntee tuotteensa.  Varmuus omasta 
osaamisesta tuo lisää itseluottamusta ja tuotetietoutta pidettiin myös motivoivana tekijänä. 
Tuotetuntemus menestystekijänä tarkoittaa River co:ssa kykyä kertoa tuotteen tuomista 
eduista ja hyödyistä pelkkien ominaisuuksien sijaan.  
 
Huippumyyjän erinomaisen tason (taso 4) saavuttamiseen kuuluu tuotetuntemuksen osalta 
tiedon soveltamisen ja kehittämisen lisäksi kyky edistää kompetenssia. Huippumyyjä käyttää 
hyväksi tuotetietouttaan esitellessään asiakkaalle tuotetta sekä on kiinnostunut lisäämään 
tuotetietouttaan. Näiden lisäksi huippumyyjä on halukas jakamaan tuotetietouttaan kollegoil-
leen, esimerkiksi kertomalla oman osastonsa tuotteista. Yksilön osaamisesta muodostuu orga-
nisaation osaaminen, kun tietoa jaetaan ja kehitetään yhdessä.  
 
4.3.2 Sympaattisuus 
 
Sympaattisuus tarkoittaa miellyttävyyttä, ystävällisyyttä ja hyvää taitoa ylläpitää suhteita. 
Sympaattisilla ihmisillä on hyvät sosiaaliset valmiudet, he tulevat toimeen erilaisten ihmisten 
kanssa sekä ovat tahdikkaita ja herkkävaistoisia. Sympaattiset ihmiset pystyvät eläytymään 
toisen ihmisen tilanteeseen eli kuvittelemaan itsensä asiakkaan tilalle. Sympaattisuus merkit-
see hyvää eläytymiskykyä ja huomaavaisuutta, ja sympaattiset ihmiset ovat sosiaalisia ja pi-
tävät ihmisistä. (Hogan assesment systems 2007.)  
 
Nieminen (1997, 32) kertoo, että sympaattisuus on myyjällä hyvä taito, koska asiakas tarvit-
see kuuntelijaa ja ongelmanratkaisijaa. Myyntitilanteessa ja reklamaatioiden selvittämisessä 
sympaattinen myyjä antaa asiakkaalle mielikuvan, että hän on aidosti kiinnostunut asiakkaan 
tilanteesta ja haluaa auttaa asiakasta. Sympaattisella myyjällä on kyky ja halu kuunnella 
asiakasta, rohkeus tarjota erilaisia vaihtoehtoja ja halu löytää asiakkaalle paras mahdollinen 
ratkaisu (Salovaara 2009).  
 
Sympaattisuus on huippumyyjän ominaisuus, koska se tähtää välillisesti hyvään taloudelliseen 
tulokseen – sympaattisuus tuo myyjälle karismaa, ja myyjä ymmärtää inhimillisten tekijöiden 
merkityksen kaupankäynnissä (Nieminen 1997, 32). Kun asiakas saa sympaattista palvelua, 
palvelukokemus jää asiakkaan mieleen positiivisena kokemuksena ja hän palaa myymälään 
uudestaan.  
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Rope (2003, 107) käyttää sympatia sanan sijaan empatia käsitettä, ja kertoo Niemisen (1997, 
32) tapaan empatiakyvyn olevan keskeinen tuloksentekoon vaikuttava tekijä. Empatiaa ja 
sympatiaa ei voida täysin pitää synonyymeina, sillä niiden merkityksessä on vivahde-ero: ny-
kysuomen sanakirjan mukaan empatia tarkoittaa eläytymistä ja sympatia taas myötätuntoa 
(Helsingin Yliopisto 2004).  Empatiakyvyssä on kyse myyjän kyvystä antaa sellainen vaikutel-
ma, että on sisäistänyt asiakkaan aseman, ja sen takia asiakkaan on helppo ostaa myyjältä, 
joka ymmärtää asiakkaan tilanteen ja osaa siksi tarjota asiakkaalle parasta mahdollista rat-
kaisua. Ropen (2003, 107) mukaan ”myyjän empatiakyky antaa perustan myynnin kokemiselle 
positiiviseksi asiakkaan puolelta”.  
 
Sympaattiset myyjät eivät pelkää vuorovaikutustilanteita, vaan he päinvastoin haluavat ottaa 
kontaktia asiakkaaseen. River co:n myyjien kompetenssina sympaattisuus merkitsee asiakkaan 
huomioimista ja yhteistyötä asiakkaan kanssa. Asiakkaan kohtaaminen on kilpailuetu markki-
noilla, jossa yhä useammin luotetaan itsepalvelukonseptiin, jossa asiakkaan ei oleteta tarvit-
sevan apua (Salovaara 2009). Miellyttävä kanssakäyminen asiakkaan kanssa on keskeinen asia 
positiivisen ostotapahtuman aikaansaamisessa. 
 
Menestystekijänä sympaattisuus River co:ssa tarkoittaa esimiesten mielestä aitoutta, ystäväl-
lisyyttä, ihmisläheisyyttä ja iloisuutta. Myyjä pyrkii kohtaamaan asiakkaan aina hänen tasol-
laan ja olemaan asiakkaan ystävä. Myyjän sympaattisuus tuo myymälään positiivisen tunnel-
man ja asiakas kokee ostoprosessin miellyttäväksi. Myyjän sympaattisuus merkitsee myös ai-
toa kiinnostusta asiakkaan tarpeiden selvittämiseen, asiakkaan kuuntelemiseen ja oikean 
tuotteen löytämiseen.  
 
Osaamiskartoituksessa tulleiden esimiesten vastausten perusteella sympaattisesta huippumyy-
jästä huokuu asiakaspalveluhenkisyys, koska myyjät ovat myymälässä auttaakseen asiakkaita. 
Reippaus kuuluu osana sympaattisuuteen, koska aidolla kiinnostuksella asiakasta kohtaan löy-
detään hänelle sopiva tuote. Sympaattisuudella asiakas saadaan tietoiseksi siitä, että myyjä 
arvostaa hänen käyntiään nimenomaan River co:ssa.  
 
4.3.3 Palveluhalukkuus 
 
Asiakaspalvelun tarjoaminen on strateginen valinta yritykseltä. River co. on tehnyt päätöksen, 
että asiakaspalvelu ja myyjien palveluhalukkuus on sen kilpailuetu, josta asiakas hyötyy. Asia-
kaspalvelusta muodostuu kilpailuetu, kun se tehdään eri tavalla, monipuolisemmin tai laaduk-
kaammin. Kilpailua vaatteiden vähittäiskaupassa on paljon ja vaatteiden myynti kasvaa inter-
netissä, mutta samalla henkilökohtaisen palvelun merkitys korostuu. River co:n myyjien  
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palveluhalukkuus tuo asiakkaalle lisäarvoa, jota hän ei koe saavansa kilpailijoilta. (Reinboth 
2008, 28-30.) 
 
Markkinointiviestinnän keinoin River co. luo asiakkaille odotuksia asiakaspalvelun laadusta. 
Grooven ajoittaiset radiomainokset kertovat River co:n henkilökunnan auttavan asiakasta. 
”Anna meidän auttaa” on asiakaslupaus, joka myyjien on lunastettava. Tavoitteena on saa-
vuttaa asiakastyytyväisyyttä ja luoda kestäviä asiakassuhteita. Internetsivuilla River co. ker-
too olevansa täyden palvelun myymälä niin naisille kuin miehillekin.  Koko organisaation on 
tuettava markkinointiviestintää, sillä se, mitä River co:n brändi lupaa, on toteuduttava konk-
reettisesti myös myymälässä.  
 
River co:n myyjät tarjoavat asiakkailleen henkilökohtaista ja personoitua asiakaspalvelua, 
mihin sympaattisuus liittyy olennaisesti. Myyjät ovat myymälässä asiakkaita varten ja auttaak-
seen asiakkaita ratkaisemaan heidän vaatetusongelmansa. Palveluhalukkuus tarkoittaa aktii-
vista hakeutumista asiakaskontakteihin. Asiakkaita tervehditään aina kun mahdollista, jotta 
asiakas tietää olevansa tervetullut ja haluttu. Palveluhalukkaalla myyjällä on uskallusta tarjo-
ta erilaisia vaihtoehtoja ja rohkeutta pyytää ostopäätöstä. (River co. 2009.) 
 
Osaamiskartoituksessa ilmeni, että yksi esimiehistä koki palveluhalukkuuden toteutumisen 
kaikista tärkeimmäksi. Sitä kautta kaikki muut kompetenssit: tuotetuntemus, asenne ja moti-
vaatio, sympaattisuus ja myyntiprosessin hallinta tulevat näkyviksi: ”Ei riitä, että myyjät tie-
tävät olevansa esimerkiksi sympaattisia, sillä jos se ei välity asiakkaalle palveluhalukkuuden 
myötä, on osaaminen käytännössä vain teoreettista. Palveluhalukkuuden toteutuminen vaatii 
myyjältä omaa aktiivisuutta.”  
 
Palveluhalukkuuden toteutumisella asiakas kokee, että myyjät arvostavat asiakkaan käyntiä 
River co:ssa: asiakas kokee itsensä tervetulleeksi ja huomioiduksi. Palveluhalukkuus on esi-
miesten näkemysten mukaan kykyä ja halua kohdata asiakas, kuunnella häntä ja löytää asiak-
kaalle sopiva tuote. Asiakkaan tarpeet otetaan vakavasti ja palvelualtis myyjä on aidosti ha-
lukas auttamaan asiakasta. Palveluhalukkuus on ehdottomasti myyjälähtöistä, eli myyjä lähes-
tyy omatoimisesti asiakkaita ymmärtäen kuitenkin oikean ajoituksen merkityksen. Oikealla 
hetkellä ja oikealla tavalla lähestyminen johtaa keskusteluun asiakkaan kanssa, minkä loppu-
tuloksena on ihanne- eli tavoitetilassa myyntitapahtuman syntyminen.  
 
4.3.4 Myyntiprosessin hallinta 
 
Myyntiprosessi tarkoittaa vaiheita ensikontaktista kaupan päättämiseen. Myyntiprosessin oi-
valtaminen ja sen käyttö on avain onnistuneisiin myyntitilanteisiin. Prosessi lähtee käyntiin 
ensikontaktista asiakkaaseen, minkä jälkeen edetään tarvekartoitukseen. Kartoituksen jäl-
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keen myyjä on tietoinen asiakkaan tarpeista ja haluista sekä ostopäätökseen vaikuttavista 
tekijöistä. Kartoitusvaiheessa asiakkaalle esitetään kysymyksiä, jotta hänelle osataan myydä 
oikea tuote. Myyjän on tärkeää tässä vaiheessa kuunnella asiakasta. Kartoitusvaiheen jälkeen 
asiakkaalle esitellään hänen tarpeitaan vastaava tuote siten, että tuotteen hyödyt tulevat 
esille. (Myyntityö.fi. 2007.) 
 
Tuotteen hyötyjen esittelyn ja sovittamisen jälkeen on kaupan päättämisen vuoro. Kaupan 
päättämiseen kuuluu myyjän uskallus kysyä kauppaa ja kyky vastaväitteiden käsittelyyn. Myy-
jä ei saa antaa periksi asiakkaan vastaväitteen jälkeen, vaan huippumyyjällä on kyky käsitellä 
näitä vastaväitteitä. Kaupanpäättämisessä pyritään ostopäätöksen synnyttämiseen, joka on 
tulosta oikean tuotteen löytymisestä ja asiakkaan innostamisesta kauppaan. Seuraavassa ku-
viossa esitetään myyntiprosessin vaiheet: 
 
Ensikontakti        Æ Æ  Æ Æ 
 
 
Kuvio 2: Myyntiprosessi 
 
River co:n esimiesten näkemyksen mukaan huippumyyjä hallitsee myyntiprosessin osa-alueet 
kokonaisuudessaan ja osaa edetä luonnollisesti myyntiprosessin vaiheesta toiseen. Hän käyt-
tää myyntiprosessia asiakaspalvelutilanteissa ja pyrkii aina kaupanpäättämiseen. Huippumyyjä 
myy asiakkaalle kokonaisuuksia ja onnistuu myös lisämyynnissä. Myyntiprosessin loppuun pa-
nostetaan, jotta asiakkaalle jää positiivinen mielikuva ja hän haluaa palata myymälään uudes-
taan. 
 
River co:n huippumyyjä panostaa tuotteiden hyötyjen esittelyyn ja esittelee asiakkaalle vaih-
toehtoja. Asiakkaalle välittyy myyntiprosessin aikana viesti, että hänestä aidosti välitetään, 
ja myyjä haluaa paneutua hänen ongelmaansa. River co:n huippumyyjä löytää asiakkaalle 
sopivan tuotteen ja hänellä on rohkeutta ja itseluottamusta pyytää kauppaa. Hän uskaltaa 
mennä epämukavuusalueelle ja kohdata myös epäonnistumisia.  
 
4.3.5 Asenne ja motivaatio 
 
Asenne tarkoittaa suhtautumistapaa ja ajattelumallia, joka on kehittynyt kasvatuksen, koulu-
tuksen, kokemuksen ja ympäristön vaikutusten myötä. Asenne on tapa suhtautua ja reagoida, 
ja yleensä ne ovat joko kielteisiä tai myönteisiä. Myönteinen asenne edesauttaa joustavuutta 
ja oppimista. Huippumyyjän asenteeseen kuuluu vastuunkantoa, periksiantamattomuutta, 
tunneälyä, rohkeutta ja rehellisyyttä. (Lundberg 2002, 83) 
 
Ensikontakti Tarvekartoitus Hyötyjen esit-
tely 
Kysymykset ja 
vastaväitteet  
Kaupan päät-
täminen 
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Myönteinen asenne yhdistää huippumyyjiä, sillä he ovat hyväntuulisia ja itsevarmoja. Myynti-
työ on palvelutyötä, ja myyjällä tulee olla positiivinen asenne myyntiä ja myynnin tekemistä 
kohtaan.  Hyvän asenteen omaavat myyjät suhtautuvat asiakkaisiin myönteisesti, herättävät 
luottamusta asiakkaissa ja tartuttavat innostuneen asenteensa niin ostajiin kuin kollegoihinsa-
kin. Hyvän asenteen omaavat myyjät ottavat vastuun omista tekemisistään, eivätkä valita tai 
syyttele toisia ihmisiä. (Haanpää 2005, 111.) 
 
Myyjän asenteella on suuri vaikutus myyntituloksiin. Asenne tarkoittaa Rummukaisen (2008, 
16) mukaan suhtautumistapaa, ja eron huippumyyjän ja keskiveromyyjän välillä erottaa asen-
teesta myyntiä, tuotetta ja takaiskuja kohtaan. Huippumyyjät arvostavat omaa työtään ja 
haluavat olla hyviä siinä. He haluavat kehittyä myyjinä ja analysoivat siksi jatkuvasti työtään. 
He miettivät, missä voin olla vielä parempi, minkä asian jo hallitsen ja mistä saan tarvitse-
maani lisätietoa. Asenne myyntityötä kohtaan koetaan asiakkaan auttamiseksi, ei esimerkiksi 
tyrkyttämiseksi. (Rummukainen 2008, 16-17.)  
 
Rummukaisen mukaa huippumyyjiä yhdistää arvostus myytäviä tuotteita kohtaan. Kun myyjät 
ovat itse innoissaan myymästään tuotteesta, tarttuu innostus myös asiakkaaseen. Tunnetilat 
vaikuttavat oleellisesti ostotapahtuman syntymiseen, ja se tunnetila, joka on vahvempi, tart-
tuu. Asennoituminen takaiskuihin erottaa myös keskivertomyyjän huippumyyjästä: kun asiakas 
ei osta tai asiakas tekee reklamaation, huippumyyjä miettii, mitä olisi voinut tehdä parem-
min. (Rummukainen 2008, 17-18.) 
 
Menestyminen myyntityössä ja työyhteisössä vaatii oikeanlaisen palveluasenteen omaksumis-
ta. On tärkeää asennoitua positiivisesti asiakkaisiin ja työtovereihin. Asenne työpaikalla ei ole 
yksityisasia, vaan se vaikuttaa oleellisesti työyhteisöön. Jokainen myyjä voi ajatella, että on 
itse työyhteisön tärkein ihminen ja haluaa kantaa vastuun työyhteisön hyvinvoinnista sekä 
palvelun ja toiminnan laadusta. Kun myyjä tekee työnsä hyvin, hän helpottaa asiakkaiden, 
yhteistyökumppaneiden ja työtovereiden elämää. Oman osaamisen ja kollegoiden ammatti-
taidon arvostus, kannustus, myönteinen palaute ja rohkaisu ovat avainasioita huippumyyjän 
asenteessa. (Vuorio 2008, 29; Koulutuspaketit 2009.) 
 
Jatkuvasta syyttelystä ja ongelmien puimisesta muodostuu helposti pysyvä asenne. Negatiivi-
sella asenteella tekee karhunpalveluksen, sillä se syö motivaatiota ja innostusta muiltakin 
kuin itseltä. Turha valittaminen on syytä karsia, mutta toki työpaikalla on oltava mahdollisuus 
rakentavaan ja asialliseen kritiikkiin sekä kehittämistarpeiden nostamiseen. (Vuorio 2008, 
30.) 
 
Hyvään asenteeseen kuuluvat terve itsetunto, ammattiylpeys ja onnistumisen ilo. Hyvä itse-
tunto heijastaa ympärilleen hyvää mieltä, koska myyjä kohtelee kollegoitaan hyvin ja on val-
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mis myös auttamaan heitä. Hyvä itsetunto merkitsee myös omanarvontuntoa, voimavarojen 
tietämistä ja halua kehittää itseään. Ammattiylpeys tarkoittaa oman työn kokemista arvok-
kaaksi ja merkitykselliseksi. On siis eri asia ajatella ”olen vain myyjä” tai ”autan asiakasta 
löytämään hänelle sopivan vaatteen”. Vaatimattomuus myyjän työssä ei ole hyve, vaan huip-
pumyyjä haluaa onnistua, ja osaa myös nauttia onnistumisista. Hyvän itsetunnon pohjalle 
rakentuva ammattiylpeys tuo onnistumisen iloa. (Vuorio 2008, 30-31.) 
 
Myyjän on oltava aidosti halukas myynnin tekemiseen, sillä ilman aitoa motivaatiota myynti-
työ osoittautuu raskaaksi. Motiiviperustat voivat olla myyjillä erilaisia. Motiivi tarkoittaa asi-
aa, joka motivoi - yhdelle se saattaa olla halu auttaa asiakkaita, toiselle työympäristö ja kol-
mannelle taas tietojen ja taitojen kehittyminen. Yhteisiä tekijöitä työmotivaation syntymisel-
le ovat kuitenkin työssä oppiminen ja oivaltaminen sekä onnistumisen kokemukset (Harmaja 
2009). Motivaatiota lisäävät miellyttävä työyhteisö, luotettava työnantaja sekä hyvät tuot-
teet. Keskeistä on, että motiiviperustat vaikuttavat siihen intoon, miten myyjä työhönsä suh-
tautuu.  (Rope 2003, 106-107; Vuorio 2007.) 
 
Motivoitunut myyjä saa kauppoja aikaan ja viihtyy asiakkaiden, kollegoiden ja esimiestensä 
kanssa. Motivoituneen myyjän tunnusmerkkejä ovat esimerkiksi:  
 
• tuotetuntemus, niin että myyjä osaa esitellä tuotteen tuomat hyödyt 
• kohderyhmä- sekä markkinatuntemus 
• halu saavuttaa johdon asettamia tavoitteita  
• halu tehdä kauppaa, odottaa niiden syntyvän ja usko myyntityön mahdollisuuksiin 
• positiivinen asennoituminen elämään. (Myyjän ABC 2007.) 
 
River co:n huippumyyjän kompetenssina esimiesten vastausten perusteella asenteen ja moti-
vaation tavoitetila näkyy yrittäjähenkisyytenä. Myyjän asenne on positiivinen ja iloinen, ja 
hän haluaa tulla toimeen niin työkavereiden kuin asiakkaidenkin kanssa. Motivoitunut myyjä 
pitää työstään, on ahkera ja tulee töihin tekemään töitä. Töissä autetaan kollegoita ja siellä 
vallitsee hyvä henki. Välittävällä ja myönteisellä asenteella myyjä onnistuu tarpeen vaatiessa 
myös rauhoittamaan asiakkaan pahantuulisuuden. 
 
Jokainen huippumyyjä River co:ssa ottaa itse vastuun omasta asenteestaan ja myönteisistä 
ajatuksistaan. Tavoitteena on ”hyvä fiilis” ja jokapäiväinen ilo tulla töihin. Työkavereita tu-
lee kunnioittaa ja kohdella siten, kuin toivoisi itseään kohdeltavan. Hyvä asenne vaatii taitoa 
jättää yksityiset asiat työn ulkopuolelle. Kun asenne on kohdallaan, asiakkaille ja koko työyh-
teisölle välittyy kuva siitä, että myyjä on sitoutunut työhönsä ja hän haluaa oppia uutta. Mo-
tivoituneella myyjällä on kiinnostusta myyntityön lisäksi myös vaatealaa kohtaan. 
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4.4 Osaamiskartoituksen tulokset 
 
Kompetenssien osaamisen tasoista (sininen) sekä tavoitetasoista (punainen) laskettiin keskiar-
vot. Osaamispuuteluku kuvaa tavoitetason ja osaamisentason välistä kuilua (Otala 2008, 123). 
 
      
                 Osaamispuuteluku 
 
 3,06  (3,66)          0,6 
   
 3,46  (3,66)        0,2 
 
 2,86  (3,66)        0,8 
 
 3,00  (3,66)        0,66 
 
 3,26  (3,83)        0,57 
 
 
Taulukko 3: Osaamisen nykyiset osaamistasot sekä tavoitetasot River co:ssa   
 
Sinisillä palloilla on merkitty myyjien nykyosaamisen taso ja punaisilla palloilla esimiesten 
määrittelemät tavoitetasot. Oikealla olevat numerot kertovat tarkan keskiarvon vastauksista. 
Mustalla merkitty numero on tavoitetason ja osaamisentason erotus eli osaamispuutetta ku-
vaava luku. Kuviosta nähdään, että sympaattisuus on selkeä osaamisvahvuus River co:n myy-
jillä. Asenne ja motivaatio sekä tuotetuntemus ovat seuraavaksi lähimpänä tavoitetasoa. Suu-
rin osaamispuute on palveluhalukkuuden kohdalla ja seuraavaksi eniten kehittämistä kaipaa 
myyntiprosessin hallinta.  
 
Kun myyjiltä kysyttiin kompetenssien tärkeyttä asteikolla 1-5, koettiin tärkeimmiksi asenne ja 
motivaatio sekä tuotetuntemus (keskiarvo 4,7). Palveluhalukkuus ja myyntiprosessin hallinta 
koettiin lähes yhtä tärkeiksi (keskiarvot 4,6 ja 4,5), ja sympaattisuus kaikista vähiten tär-
keimmäksi, joskin senkin keskiarvo oli yli neljän (4,1).  
 
Osaamiskartoituksen sanallisten vastauksien perusteella myyjien mielestä koko organisaation 
tasolla kehittämistä tarvitsee selvästi eniten tuotetuntemus. Kymmenen henkilöä viidestätois-
ta oli sitä mieltä, että tuotetuntemusta pitäisi parantaa. Vastauksista ilmeni myös, että moti-
vaatio ja asenne tarvitsevat kehittämistä: tätä mieltä oli 40 % vastaajista. Myyntiprosessin 
hallinnan kehittämistä toivoi joka viides vastaaja, ja palveluhalukkuuden sekä sympaattisuu-
den kehittämistä vain yksi vastaaja. Sympaattisuuden ”kehittämistä” toivova vastaaja koki, 
Kompetenssi 1 2 3 4 
Tuotetuntemus     
Sympaattisuus 
 
    
Palveluhalukkuus 
 
    
Myyntiprosessin hallinta  
 
           
Asenne ja motivaatio  
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ettei sympaattisuutta ole kerrottu myyjille riittävän hyvin: ”markkinoimme olevamme sym-
paattisia, mutta mitä se loppujen lopuksi tarkoittaa?” 
 
Tuotetuntemuksen kehittämismenetelmiksi myyjät ehdottivat merkkien edustajien pitämiä 
esitelmiä tuotteistaan sekä konkreettisen tiedon antamista materiaaleista. Myyjät haluaisivat, 
että uusista sekä etenkin tulevista tuotteista kerrottaisiin heille systemaattisesti, jotta he 
osaisivat vastata asiakkaiden kysymyksiin paremmin. Myös tulevista värimaailmoista haluttai-
sin etukäteistietoa.  Toivottiin, että merkeistä ja niiden alkuperästä kerrottaisiin uusille myy-
jille ja etenkin perehdyttämistä pukujen mitoituksiin pidettiin tärkeänä. Tuotetuntemuksen 
kehittämisen keinona nähtiin myös oma-aloitteinen selvittäminen annettujen materiaalien 
avulla.  
 
Motivaation ja asenteen kehittämismenetelmiksi myyjät ehdottivat kannustamista ja ”taiste-
luhengen luomista”, jotta halu suoriutua kampanjoista olisi maksimaalinen. Esimiehiltä toi-
vottiin enemmän niin positiivisen kuin negatiivisenkin palautteen antamista, sekä palautetta 
kampanjoiden onnistumisista. Paremman motivaation saavuttamiseksi tahdottiin myös kausi-
luontoisia myyntikilpailuja, joiden voittajat palkittaisiin. Positiivinen ryhmähenki ja ”yhteisen 
tekemisen tsemppaus” nähtiin hyvää motivaatiota ylläpitävänä tekijänä.  
 
Myyntiprosessin hallinnan kehittämiseksi toivottiin koulutusta tai kattavaa ohjeistusta myyjil-
le. Myyntiprosessin vaiheiden avaamista esimerkein pidettiin toivottavana kehittämismene-
telmänä. Palveluhalukkuutta ylläpitävänä tekijänä nähtiin myyntikilpailut, koulutukset ja 
myyjien hyvän yhteishengen ylläpitäminen.  
 
Esimiehet vastasivat avoimeen kysymykseen kompetenssien kehittämistarpeista hyvin eri ta-
voin. Kaksi vastaajaa kuudesta mainitsi palveluhalukkuuden kaikista tärkeimmäksi kehittämis-
kohteeksi.  Palveluhalukkuuden ylläpitäminen oli toisen vastaajan mielestä kaikista tärkeintä, 
koska kyseisen kompetenssin kautta päästään toteuttamaan myös muita kompetensseja. Pal-
veluhalukkuuden kehittämisen keinoiksi ehdotettiin esimiehen esimerkillistä palveluhaluk-
kuutta sekä kannustamista palveluhalukkuuteen.   
 
Yksi esimiehistä oli sitä mieltä, että kaikkien kompetenssien perusta on asenne ja motivaatio, 
sillä ne vaikuttavat kaikista eniten muiden kompetenssien ilmenemiseen: kun asenne ja moti-
vaatio ovat kohdillaan, päästään toteuttamaan niin tuotetuntemusta, palveluhalukkuutta, 
myyntiprosessin hallintaa sekä asiakkaille näkyvää sympaattisuutta. Motivointikeinoina vas-
taaja näki erityisen tärkeinä kehujen ja palautteen antamisen sekä myyntikilpailujen järjes-
tämisen.  
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Myyntiprosessin hallinnan kehittämistä toivoi kaksi esimiestä. Kaupanpäättämistaidot nähtiin 
tärkeäksi kehittämisenkohteeksi. Myyjille toivottiin rohkeutta ja itseluottamusta kaupanpäät-
tämiseen ja uskallusta viedä myyntitilannetta kohti kauppaa. Myyntiprosessin hallinnan kehit-
tämiseksi nähtiin konkreettiset esimerkit siitä, kuinka myyjien halutaan toimivan myyntityös-
sä. Tuotetuntemuksen osalta kehittymistä haluttiin saavuttaa myyjien omaa aktiivisuutta 
lisäämällä.  
 
4.5 Osaamiskartoituksen johtopäätökset  
 
Osaamiskartoitukseen valittiin kompetensseiksi River co:n myyjille tärkeitä menestystekijöitä, 
jotka ovat sekä kilpailuetuja että tuovat asiakkaalle lisäarvoa. Osaamiskartoituksen tulosten 
perusteella voidaan päätellä, että kompetenssien valinta onnistui erittäin hyvin, koska kaikki-
en kompetenssien tavoitetasoiksi määriteltiin kiitettävä. Kompetenssien tavoitetasojen kes-
kiarvo oli kaikissa viidessä kompetenssissa yli 3,5 eli tavoitetasot lähentelivät erinomaista 
tasoa 4.  
 
Neljä viidestä kompetenssista saavutti kiitettävän osaamisen tason. Kompetenssien ilmenemi-
nen kiitettävällä tasolla merkitsee kiitettävien tietojen ja taitojen hallintaa sekä kykyä ja 
halua käyttää ja kehittää kompetenssia omassa työssään. Kiitettävälle osaamisentasolle yltä-
vät osaamiskartoituksen perusteella tuotetuntemus, sympaattisuus, myyntiprosessin hallinta 
sekä motivaatio ja asenne. Palveluhalukkuuden keskimääräinen osaamisen taso on hyvä. 
 
Tuotetuntemuksen kiitettävä taso on todennäköisesti tulosta siitä, että lähes jokainen myyjä 
on myös brändivastaava, mikä tarkoittaa sitä, että myyjillä on oma(t) vastuu merkkinsä myy-
mälässä. Myyjä huolehtii erityisesti kyseisen merkin esillepanosta, hinnoittelusta ja täyden-
nyksistä. Myyjät pystyvät täydentämään tuotetuntemustaan kysymällä merkeistä brändivas-
taavilta, mikä lisää koko organisaation osaamista, sillä näin tietoa päästään jakamaan ja tieto 
lisääntyy. Myyjille kaksi kertaa vuodessa annettavat infopaketit takeista ja housumalleista 
pitävät myös merkittävästi yllä myyjien tuotetietoutta. Lisäksi pukujen ja paitojen mitoituk-
set ovat koko ajan myyjien saatavilla. 
 
Sympaattisuus on omaksuttu erittäin hyvin River co:n myyjän arvoksi. Sympaattisuutta koros-
tetaan niin viikoittaisissa palavereissa kuin mainonnassakin, joten myyjät ovat sisäistänet 
sympaattisuuden osaksi työminäkuvaansa. ”Anna meidän auttaa” on lause, joka tulee esille 
River co:n sanomalehti- ja radiomainonnassa. Myös rekrytoinnilla on olennainen merkitys 
sympaattisuuden ilmenemiseen, sillä River co. palkkaa asiakaspalvelusta aidosti kiinnostunei-
ta henkilöitä myymälöihin. Sympaattisuuden voidaan sanoa olevan River co:ssa hiljaista tie-
toa, koska myyjien sympaattisuutta on vaikea sanoin kuvailla. Se liittyy vahvasti  
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asiakastilanteisiin ja on jokaisella myyjällä oman persoonansa mukaista. River co:n myyjien 
sympaattisuus kehittyy työkokemuksen karttuessa ja sen tiedostaminen on myös intuitiivisella 
tasolla. 
 
Myyjien kiitettävä asenne ja motivaatio ovat myös tulosta onnistuneesta rekrytoinnista, koska 
myyjät selvästi pitävät työstään. Asenteen ja motivaation kiitettävään osaamisen tasoon vai-
kuttaa positiivinen yrityskulttuuri, jossa on hyvä työilmapiiri ja mahdollisuus avoimeen kes-
kusteluun. Esimiehet eivät ole kaikkitietäviä johtajia, vaan tekevät yhdessä työtä myyjien 
kanssa ja kannustavat itseohjautuvaan oppimiseen. Positiivinen ryhmähenki saavutetaan yh-
teisellä, tavoitteellisella tekemisellä, jossa jokaisella myyjällä on olennainen ja tärkeä rooli. 
Tämä on omaksuttu River co:ssa hyvin, sillä yrityksessä pyritään hyödyntämään jokaisen myy-
jän vahvuuksia sen sijaan, että keskityttäisiin korjaamaan myyjien heikkouksia.  
 
Myyntiprosessin hallinnan kiitettävään tasoon vaikuttavat River co:ssa työntekijöiden työko-
kemus ja koulutukset myyntityöhön liittyen. Koulutuksia on järjestetty Suomen tunnetuimassa 
koulutustalossa viimeksi keväällä 2009. River co:ssa on alhaisempi vaihtuvuus kuin alalla kes-
kimäärin (Salovaara 2009). Yrityksessä ei tilastoida vaihtuvuutta, mutta Salovaaran arvion 
mukaan myyjä on töissä River co:ssa keskimäärin kolme vuotta. River co:ssa on myös muuta-
ma myyjä, jotka ovat olleet yrityksen palveluksessa yrityksen perustamisesta eli vuodesta 
2001 lähtien. River co:ssa panostetaan asiakaspalvelu- ja myyntityöhön, minkä ansiosta myyn-
tiprosessin hallinta on kehittynyt aktiivisen asiakaskohtaamisten seurauksena. 
 
Palveluhalukkuus on tasoa hyvä, mikä tarkoittaa sitä, että kyseisen kompetenssin kohdalla 
myyjillä on hyvät tiedot ja taidot sekä kyky soveltaa kompetenssia työssään. Kriteereissä ero 
hyvän ja kiitettävän välille tehtiin niin, että kiitettävällä tasolla myyjällä on kyvyn lisäksi 
”halu soveltaa ja kehittää kompetenssia työssään”. Myyjillä on siten erittäin hyvät tiedot ja 
taidot kompetenssin suhteen, mutta eivät välttämättä ole jokapäiväisesti motivoituneita pal-
veluhalukkuuteen, vaikka se on strategisesti yrityksen kannalta erittäin merkittävä kompe-
tenssi. 
 
Huomionarvoista on, että vain yksi myyjä ja kaksi esimiestä toivovat palveluhalukkuutta kehi-
tettävän, vaikka palveluhalukkuuden osaamispuuteluku on selvästi suurin: 0,8. Selittävä tekijä 
on mitä ilmeisimmin viimeisin koko organisaation henkilökuntaa koskeva koulutus tammikuus-
sa 2009, jossa pyrittiin vaikuttamaan nimenomaan myyjien palveluhalukkuuteen. Myyjät to-
dennäköisesti kokevat, ettei palveluhalukkuus tarvitse enää erityistä kehittämistä koko orga-
nisaation tasolla, sillä siihen kannustetaan päivittäin myymälöissä.  
 
Toinen silmiinpistävä seikka on, että vaikka osaamiskartoituksen numeraalisten vastausten 
perusteella kehittämistä vaativat eniten kompetenssit palveluhalukkuus ja myyntiprosessin 
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hallinta, niin myyjät kokevat, että tuotetuntemus on tärkein kehittämisen kohde koko organi-
saation tasolla. Tulokseen vaikuttaa se, että osaamistasot määriteltiin oman osaamisen mu-
kaan, mutta avoimeen kysymykseen siitä, mikä kompetenssi tarvitsisi kehittämistä, vastattiin 
koko organisaation osaamistarpeen näkökulmasta.  
 
Myyjät pitävät tuotetuntemusta kaikista tärkeimpänä kompetenssina asenteen ja motivaation 
rinnalla, mikä selittää halukkuutta lisätä tuotetuntemusta entisestään. Vaikka osaamisen taso 
on osaamiskartoituksen perusteella tuotetuntemuksen kohdalla kiitettävää, myyjät haluavat 
sen olevan nykyistäkin parempaa, erinomaista. Kuten yksi myyjistä kertoo: ”Tuotetuntemus 
kaipaa petrausta koko ketjun laajuisesti. Uudet tuotteet tulisi esitellä myyjille aina ja syste-
maattisesti. Muita tässä mainittuja kompetensseja mielestäni kehitetään aktiivisemmin ja ne 
ovat myös enemmän esillä”.  
 
Esimiehet eivät kokeneet tuotetuntemusta merkittäväksi kehittämisenkohteeksi. Yksi kuudes-
ta esimiehestä oli sitä mieltä, että myyjien omaa aktiivisuutta lisäämällä tuotetietoutta voi-
taisiin parantaa. Merkillepantavaa on, että myös yksi myyjistä painotti tuotetuntemuksen 
olevan kiinni paljolti oma-aloitteisuudesta: materiaalia kyllä annetaan, mutta niitä ei välttä-
mättä lueta. Sama vastaaja kannusti kollegoitaan myös aktiiviseen kysymiseen, sillä ”keskus-
telemalla ja kysymällä tuoteosaaminen karttuu”. Housu- ja takkitietopakettien vuoksi esimie-
het voivat kokea, että tuotetietoutta annetaan tarpeeksi, vaikka myyjät ovat antamiensa 
vastausten perusteella eri mieltä.  Myyjät kaipaavat lisää tietoutta etenkin materiaaleista ja 
tulevista tuotteista.  
 
Osaamiskartoituksen tavoitteena oli löytää River co:n myyjien merkityksellisimmät kompe-
tenssit myyjän työssä onnistumiseksi sekä löytää kompetenssien osaamisvahvuudet ja -
puutteet. Näiden kompetenssien, jotka ovat River co:n huippumyyjän kompetensseja, sym-
paattisuuden, tuotetuntemuksen, myyntiprosessin hallinnan, asenteen ja motivaation sekä 
palveluhalukkuuden integraatiolla River co. saavuttaa kilpailuetua muiden vaateliikkeiden 
myyjiin nähden.  Osaamiskartoituksen jälkeen tiedämme, että kaikki valitut kompetenssit 
ovat River co:n myyjien osaamisvahvuuksia, sillä minkään kompetenssin taso ei ollut tyydyttä-
vä. Suurin osaamispuute löytyy palveluhalukkuuden kohdalta ja osaamisvahvuus on selvästi 
sympaattisuus.  
 
Opinnäytetyön keskeinen aihe myyntityön osaamisen kehittäminen River co:ssa saa peruste-
lua, koska myyntiprosessin hallinnan osaamispuuteluku (0,66) oli toiseksi suurin palveluhaluk-
kuuden jälkeen. Myyntiprosessin hallinnan osaamisen keskiarvo oli tasan 3 eli kiitettävä. 
Myyntiprosessin tiedot ja taidot ovat osaamiskartoituksen perusteella kiitettäviä, ja myyjillä 
on kyky ja halu soveltaa kompetenssia työssään. Osaamiskartoitusta tehdessä kuitenkin selvi-
si, ettei myyntiprosessi käsitteenä ollut kaikille tuttu, sillä sen sisältöä täytyi selvittää  
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myyjille enemmän kuin muiden kompetenssien. Huomionarvoista myös on, ettei yksikään esi-
mies ottanut vastaväitteiden käsittelytaitoa esille kertoessaan myyntiprosessin hallinnan ta-
voitteellisesta ilmenemisestä. 
 
Myyntiprosessin hallinnalla on vaikutusta myös kompetensseista kaikista eniten kehittämistä 
vaativan palveluhalukkuuden lisääntymiseen, sillä positiiviset myyntikokemukset motivoivat 
myyjiä. Kun myyntiprosessi tulee entistäkin tutummaksi ja sen vaiheita aletaan hyödyntää 
tehokkaammin, myyntityö helpottuu ja myyntityöstä tulee antoisampaa. Myyntiprosessin vai-
heiden ei ole tarkoitus olla näkyviä, vaan ne vaikuttavat taustalla ja vievät myyntiprosessia 
sujuvasti eteenpäin. B2C (Business to Customer) liiketoiminnassa myyntitilanteet ovat paljon 
nopeatempoisempia kuin B2B (Business to Business) liiketoiminnassa, jossa yhdellä tapaamis-
kerralla saatetaan käydä vain yksi myyntiprosessin vaihe läpi. Vaateliikkeessä nopea etenemi-
nen tarvekartoituksesta kaupanpäättämiseen ovat tärkeitä taitoja myyntityössä menestymi-
seksi.  
 
Myyntityön osaamisen kehittämistoimenpide on myyntiprosessin vaiheiden läpikäynti esimer-
keillä havainnollistaen. Myyntiprosessin hallinnan kehittämistä toivoi kolmasosa esimiehistä ja 
viidesosa myyjistä. Niin myyjät kuin esimiehet näkivät kompetenssin hyvänä kehittämistoi-
menpiteenä kattavan ohjeistuksen ja konkreettisia esimerkkejä myyntityössä onnistumiseksi. 
Myyntiprosessin hallinnalle on siis aito kehittämistarve, ja myyntiprosessin hallinnan tavoit-
teena on päästä onnistuneisiin kauppoihin. Myyntityön osaamisen kehittäminen toteutetaan 
kattavan ohjeistuksen avulla, mikä kannustaa itseohjautuvaan oppimiseen. Kun prosessi tulee 
tutuksi teoriassa, voidaan sitä alkaa käyttää tehokkaammin käytännön myyntityössä.  
 
Luvussa 5 kerrotaan ensin myyntityöstä ja myyntityön osaamisesta. Sen jälkeen, luvussa 6, 
siirrytään myyntiprosessiin vaiheisiin River co:ssa. Tämän ohjeistuksen avulla saavutetaan 
myyntityön osaamisen kehittyminen. Ennen myyntityöhön siirtymistä käydään läpi osaamiskar-
toituksen arviointi, osaamiskartoitus tutkimusmenetelmänä sekä osaamiskartoituksen yhteen-
veto.  
 
4.6 Osaamiskartoituksen arviointi 
 
Osaamiskartoituksen laatua, sisältöä ja tuloksia voidaan arvioida validiteettiin, reliabiliteetin, 
toistettavuuden ja tarpeeseen vastaamisen kannalta. Tarpeeseen vastaavuus merkitsee sitä, 
että ongelma on johdettu osaamiskartoituksen tavoitteesta ja sen taustalla olevasta tarpees-
ta. (Mäntyneva, Heinonen & Wrange 2008, 33–35.) Osaamiskartoituksen tuloksena löydettiin 
River co:n huippumyyjän kompetenssit sekä niiden osaamisvahvuudet ja osaamispuutteet, 
mikä oli osaamiskartoituksen tavoite. Osaamiskartoituksen kautta saatiin selville  
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myyntiprosessin hallinnan taso ja osaamisen kehittämisen tarve, mikä kuului osaamiskartoi-
tuksen tärkeimmäksi tavoitteeksi.  
 
Reliabiliteettiin vaikuttaa oleellisesti vastaajien suhtautuminen osaamiskartoitukseen: ovatko 
he vastanneet siihen huolellisesti ja rehellisesti (Hirsjärvi, Remes & Sajavaara 2005, 184). 
Kaikilla vastaajilla oli hyvin aikaa vastata kartoitukseen ja kysymyksiä saattoi halutessaan 
esittää osaamiskartoituksen toteuttajalle. Osaamiskartoituksen idea ja tarkoitus kerrottiin 
kaikille vastaajille. Osaamiskartoitukseen vastattiin nimettömänä, mikä tuo lisää luotetta-
vuutta tuloksiin.  
 
Osaamiskartoitus herätti niin mielenkiintoa kuin epäilyäkin vastaajissa. Monet kokivat oman 
osaamisen tason määrittelemisen vaikeaksi. Mielipiteet koko organisaatiota koskevista kehit-
tämiskohteista verrattuna suurimpiin osaamispuutelukuihin olisivat voineet olla yhteneväm-
piä, mikäli osaamisen tasot olisi pitänyt määritellä koko organisaation näkökulmasta. Luulta-
vasti silloin vastaukset avoimeen kysymykseen tärkeimmästä kehittämisen kohteesta olisi ollut 
yhteydessä suurimman osaamispuutteen kanssa.  Vaikka vastaukset annettiin nimettöminä, 
eivät vastaajat ole välttämättä kokeneet sitä niin, koska lomakkeet annettiin henkilökohtai-
sesti takaisin. Myös tästä näkökulmasta osaamistasojen määrittely koko organisaation osaami-
sen näkökulmasta olisi ollut perusteltua. 
 
Reliabiliteettiin vaikuttaa myös se, kuinka hyvin vastaajat ovat selvillä aihealueesta, josta 
kysymykset olivat ja kuinka onnistuneina vastaajat pitivät vastausvaihtoehtoja (Hirsjärvi ym. 
2005, 184). Aihealueen tuntemusta olisi voitu parantaa siten, että kaikille kompetensseille 
olisi määritelty omat kriteerit arviointiasteikolle. Tällöin myyjien itsearviointi olisi ollut konk-
reettisempaa, kun omaa osaamista olisi voinut verrata selkeisiin määritelmiin kompetenssien 
eri osaamistasoista. Tulokset olisivat voineet olla myös luotettavampia, mikäli kompetenssien 
sisältöä olisi avattu laajemmalti jo osana osaamiskartoitusta. 
 
Kompetenssi oli käsitteenä useimmille tuntematon, mutta toisaalta suurin osa kompetensseis-
ta oli tuttuja ennestään.  Kompetenssin käsite avattiin lyhyesti osaamiskartoituslomakkeessa, 
jotta sen merkitys olisi selvä vastauksia annettaessa. Esimiehet pitivät varmasti osaamiskar-
toitukseen valittuja kompetensseja olennaisina, koska olivat itse päässeet vaikuttamaan nii-
den valintaan. Siten heidän antamiaan vastauksia osaamisen tavoitetasosta ja menestysteki-
jän sanallisesta kuvaamisesta voidaan pitää erittäin luotettavina.  
 
Neljällä vastausvaihtoehdolla pyrittiin luotettavuuteen, koska usein kolmen tai viiden vasta-
usvaihtoehdon tarjoaminen tuo tulokseksi keskimmäisen vastausvaihtoehdon. Vastaajien on 
huomattu välttelevän voimakkaita kannanottoja, mikä huomattiin myös tässä kartoituksessa: 
useimmin vastattu numero oli 3. Ääripäiden välttely saa aikaan vastausskaalan kaventumisen. 
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Reliabiliteettia olisi voitu parantaa leveämmällä, 7-portaisella asteikolla.  Tulokset eivät ole 
kuitenkaan sattumanvaraisia, koska kompetenssit ovat ydinosaamisia, joiden osaamisen taso-
jen oletettiinkin olevan vähintään tasolla hyvä ja tavoitetasojen tasoilla kiitettävä ja erin-
omainen. Jos osaamiskartoitus tehtäisiin samalla tavalla uudestaan, tulokset pysyisivät to-
dennäköisesti hyvin samanlaisina. (Karjalainen 2005; Mäntyneva ym. 2008, 34.) 
 
Validiteetti tarkoittaa tutkimuksen kykyä mitata sitä, mitä oli tarkoituskin mitata. Kun tarkas-
tellaan tutkimuksen validiutta, tarkastellaan tutkimuksen pätevyyttä. Osaamiskartoituksen 
validiuteen vaikuttaa se, ovatko vastaajat ja tutkija käsittäneet tutkimuksen kysymykset sa-
malla tavalla. (Hirsjärvi ym. 2005, 216.) Osaamiskartoituksen tasojen kriteerit olivat tutkijalle 
selvät, mutta vastaajat eivät välttämättä keskittyneet asteikkojen merkityseroihin. Parem-
paan validiuteen olisi päästy, jos kriteerit olisi avattu paremmin ja selkeämmin.  
 
Osaamiskartoituksen vaiheet kerrotaan opinnäytetyössä ja tehtyjä valintoja on perusteltu. 
Siten on saavutettu tutkimukselle validiutta. Lisäksi osaamiskartoituksen johtopäätöksissä on 
hyödynnetty teoriaviitekehystä, mikä on myös tärkeää validiuden kannalta. Yleisesti ottaen 
validius tarkoittaa aineistosta tehtyjen johtopäätösten luotettavuutta eli että tutkimuksessa 
tutkitaan sitä, mitä oli tarkoituskin tutkia (Saukkonen 2009). Osaamiskartoituksessa saavutet-
tiin tavoite, eli löydettiin merkityksellisimmät kompetenssit, osaamisvahvuudet ja osaamis-
puutteet sekä saatiin vastaus myyntityön osaamisen kehittämistarpeesta. Tutkimuksessa tut-
kittiin siten sitä, mitä oli tarkoituskin tutkia.  
 
4.7 Osaamiskartoitus tutkimusmenetelmänä 
 
Osaamiskartoitus on tutkimusmenetelmänä kvalitatiivinen eli laadullinen tutkimus. Kvalitatii-
visessa tutkimuksessa kohdejoukko valitaan tarkoituksenmukaisesti ja sen pyrkimyksenä on 
saada selville tosiasioita. Laadullisessa tutkimuksessa tutkittavien näkökulmat ja mielipiteet 
tulevat esille, ja tutkija luottaa myös omiin havaintoihinsa tutkimusta tehdessä. Kvalitatiivi-
sen tutkimuksen piirteenä on, että se muotoutuu tutkimuksen edetessä ja suunnitelmia kye-
tään muuttamaan tilanteen mukaan. Kvalitatiiviset tutkimukset ovat usein ainutlaatuisia, ja 
aineistoa tulkitaan sen mukaisesti. (Hirsjärvi, Remes & Sajavaara 2005, 155.) 
 
Aineisto kerättiin käyttämällä kahta erilaista kyselylomaketta. Kyselyn muoto oli informoitu 
kysely, sillä lomakkeet annettiin henkilökohtaisesti, osaamiskartoituksen tekijä kertoi henki-
lökohtaisesti tutkimuksen tarkoituksesta ja oli valmis vastaamaan kysymyksiin. Lomakkeissa 
oli monivalintakysymyksiä sekä avoimia kysymyksiä. (Hirsjärvi ym. 2005, 185-186.) 
 
Osaamiskartoituksen perusjoukko muodostuu neljän River co. myymälän henkilökunnasta. 
Perusjoukolla tarkoitetaan tutkimuksen kohderyhmää, jonka mielipiteitä tutkimuksessa  
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halutaan selvittää (Mäntyneva, Heinonen & Wrange 2008, 37). Perusjoukkoon kuuluu yhteensä 
26 myyjää, joista otos oli 15. Osaamiskartoitus tehtiin myymälöissä Isossa Omenassa, Sellossa, 
Jumbossa ja Itäkeskuksessa kolmen päivän aikana. Kartoitukseen osallistuivat myyjät, jotka 
olivat aineiston keruupäivänä työvuorossa.  
 
Myyjien lisäksi toisen otoksen muodostivat neljän myymälän myymäläpäälliköt ja River co:n 
johto. Tavoitetason määrittelijöitä oli siten yhteensä kuusi. Vastauksia saatiin tavoitetasojen 
asettamiseksi se määrä, mikä oli alun perin tarkoituskin eli koko perusjoukko saatiin mukaan 
esimiesten osalta, mikä tarkoittaa kokonaistutkimuksen tekoa tältä osin. Kokonaistutkimuk-
sella tarkoitetaan sitä, että perusjoukko ja otos ovat yksi ja sama asia (Mäntyneva ym. 2008, 
38).  
 
4.8 Yhteenveto osaamiskartoituksesta  
 
Osaamiskartoituksessa selvisi River co:n myyjien ydinosaamisalueet, joilla saavutetaan kilpai-
luetua ja joilla tuotetaan asiakkaille lisäarvoa. River co:n myyjien kompetensseja ovat tuote-
tuntemus, sympaattisuus, asenne ja motivaatio, myyntiprosessin hallinta sekä palveluhaluk-
kuus. Kompetenssien hallinnalla pyritään myyjien tavoitteeseen: olemaan Suomen paras vaa-
temyyjä palvelutilanteessa. Esimiehet määrittelivät kompetensseilla tavoitetasot, jotka olivat 
kaikilla kompetensseilla taso kiitettävä. Esimiehet haluavat, että kompetenssien suhteen 
myyjillä on kiitettävät tiedot ja taidot sekä kyky ja halu soveltaa ja kehittää kompetenssia 
työssään.  
 
Osaamisvahvuus myyjillä oli selvästi sympaattisuus ja suurin osaamispuute palveluhalukkuus. 
Esimiesten näkemysten perusteella palveluhalukkuus vaatii kehittämistä, mutta hyödyllisiksi 
kehittämisen kohteiksi todettiin myös asenne ja motivaatio sekä myyntiprosessin hallinta. 
Kumpikaan osapuoli ei nähnyt sympaattisuutta erityisenä kehittämisen kohteena, mikä on 
luonnollista, koska sympaattisuuden osaamistaso oli kaikista korkein. Myyjät kokivat tarvitse-
vansa koko organisaation tasolla kehittämistä eniten tuotetuntemuksessa. Myyjät haluavat 
selkeästi olla asiantuntijoita tuotetuntemuksessa, koska osaamisen taso oli jo nyt kiitettävää.   
 
Tärkeimmäksi kompetenssiksi myyjät määrittivät tuotetuntemuksen rinnalla asenteen ja mo-
tivaation. Myös esimiesten tavoitetason keskiarvo oli korkein asenteessa ja motivaatiossa, eli 
molemmat osapuolet pitävät tätä kompetenssia erittäin merkittävänä.   
 
Osaamiskartoituksen kehittämistoimenpiteenä pureudutaan myyntiprosessin eri vaiheisiin. 
Myyntiprosessin hallinnan osaamispuuteluku oli toiseksi suurin palveluhalukkuuden jälkeen ja 
sen kehittämistä toivottiin niin esimiesten kuin myyjienkin vastauksissa. Myyjien myyntipro-
sessin hallinta on osaamiskartoituksen perusteella kiitettävää, joten heillä on myös halu  
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kehittää kyseistä kompetenssia nykyisestä osaamistasostaan. Myyntiprosessin hallinnalla vai-
kutetaan myös palveluhalukkuuteen, koska myyntiprosessin vaiheet käsittävät myös palvelu-
halukkuuden, koska ilman asiakaskontakteja ei myyntiprosessia päästä hyödyntämään.  
 
Seuraavassa luvussa siirrytään myyntityöhön. Ensin käsitellään myyntityön osaamisen merki-
tystä ja myyntityötä yleisellä tasolla. Tämän jälkeen perehdytään myyntityön osaamisen ke-
hittämismateriaaliin, joka on tarkoitettu luettavaksi River co:n nykyisille ja tuleville myyjille.  
 
5 Myyntityö ja myyntityön osaamisen kehittäminen River co:ssa 
 
Myyntityössä tavoitteena on myynnin aikaansaaminen niin, että se on yritykselle kannattavaa. 
Myyntityö on asiakkaan tarpeiden selvittämistä ja asiakkaan vakuuttamista siitä, että myyjän 
tarjoama ratkaisu tyydyttää asiakkaan tarpeen. Myyntityö on siten vuorovaikutusprosessi, 
jossa vuorovaikutus- ja ihmissuhdetaidoilla on suuri merkitys. Myyjän työssä keskustelulla ja 
kommunikoinnilla on suuri arvo, koska myyjän tulee helpottaa asiakkaan ostopäätöksen teke-
mistä ja saavuttaa asiakkaan luottamus. (Alanen, Mälkiä & Sell 2005, 24-25.) Yksinkertaistet-
tuna voidaankin sanoa, että myynnissä on kyse luottamuksen rakentamisesta ja luottamukses-
sa vaikuttamisesta (Jahangiri 2009).  
 
Myyntityötä ja asiakaspalvelutyötä pidetään usein samanlaisina, mutta ne eivät ole synonyy-
meja keskenään. Puhdasta asiakaspalvelutyötä tekevät eivät vaikuta asiakkaan ostopäätök-
seen. Esimerkiksi kassatyöntekijän työ ei ole myynti- vaan asiakaspalvelutyötä, koska hän ei 
ole vaikuttamassa asiakkaan ostopäätöksen syntymiseen. Myyntityössä myyjä kartoittaa asiak-
kaan halut ja tarpeet, esittelee tuotteen hyödyt ja pyrkii kauppaan.  
 
Kevään 2009 Pk-yritysbarometrin mukaan suomalaiset yritykset kokivat myynti- ja markkinoin-
tiosaamisen kehittämisen tärkeimpinä (Järventaus & Heikkilä 2009, 27). Myyntiosaamisen ja 
aktiivisuus myyntityössä näkyvät suoraan yrityksen kassavirrassa, ja laskusuhdanteen aikana 
sekä suuren tarjonnan vallitessa myyntiosaamisen merkitys kasvaa. Myyntityön osaamisen 
kehittäminen vaatii myyjältä oman ajattelun kehittämistä myyntiorientoituneeksi. Myyntityön 
osaaminen tarkoittaa käytännön työssä rohkeutta kohdata asiakas, kykyä kuunnella häntä, 
valmiutta tarjota tuotteita sekä taitoa kysyä kauppaa. Myyntityössä on kyse asiakkaan tarpei-
ta vastaavan tuotteen löytämisestä sekä vaikuttamisesta asiakkaaseen. (Ilmoniemi 2008.)  
 
Puhuttaessa myyntityön osaamisesta, ovat painot sanoilla myynti ja osaaminen. Myyjän työ on 
myydä, joten tuote tulisi saada myydyksi muutoin kuin hinnan perusteella ja samalla on tär-
keää varmistaa asiakassuhteen jatkuvuus. Myynnin osaaminen on myös Ropen (2003, 99) mu-
kaan suuressa määrin ihmisiin kohdistuvaa vaikuttamista: myyjän taito vaikuttaa asiakkaaseen 
ja vakuuttaa asiakas tuotteen erinomaisuudesta nousevat keskeisiksi osaamisiksi. Myyjä tietää 
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voittaneensa asiakkaan luottamuksen, kun asiakas palaa uudelleen ja haluaa palvelua juuri 
kyseiseltä myyjältä.  
 
Yritysten menestys on yhä enemmän kiinni myyjien osaamisesta. Tuotteet samankaltaistuvat, 
hinnat ovat lähellä toisiaan ja tarjontaa on yhä enemmän. Myyjien myyntityön osaamisella on 
suuri merkitys yrityksen tulokseen ja siksi menestys on yhä enemmän kiinni myynnin tehok-
kuudesta. (Sales Management 2007.) Myyntiosaamisen puute on yksi suurin yritysten kannat-
tavaa kasvua estävä tekijä. Vastaavasti myyntiosaaminen on keskeinen kasvun selittäjä yrityk-
sen toimialasta riippumatta ja siksi yritysten tulee lisätä ja tehostaa myynnin koulutusta kan-
nattavan kasvun aikaansaamiseksi. (Helsingin kauppakorkeakoulu 2009.) 
 
Syksyn 2009 Sales Management seminaarissa listattiin huippumyyjiä yhdistäviä tekijöitä. Se-
minaarissa tuotiin esille myös ominaisuudet, joita asiakkaat myyjiltä odottavat. Näistä sekä 
River co:n huippumyyjien kompetensseista on löydettävissä selviä yhtäläisyyksiä. Seuraavassa 
lista seminaarin, asiakkaiden mielipiteiden sekä River co:n huippumyyjien ominaisuuksista: 
 
Sales Management Seminaari:  River co:      Asiakkaiden mielipide:  
 
- kilpailu- ja tavoitekeskeisiä - Sympaattisuus  - rehellinen 
-      sosiaalisista kontakteista nauttivia          - Tuotetuntemus  - ahkera 
- haluavat vaikuttaa tilanteisiin  - Asenne ja motivaatio - kuunteleva 
- kyseenalaistavia  - Myyntiprosessin hallinta - luotettava 
- päätöksenteossa nopeita ja rohkeita            – Palveluhalukkuus - löytää ratkaisun 
- luottavat intuitioon ja kokemukseen   - hyvä asenne 
- hallitsevat myynti-, kommunikointi- ja esiintymistaidot   - empaattinen ja hyvä  
     ihmistuntija 
 
Selviä yhtäläisyyksiä näiden kolmen tahon välillä ovat myyjän asenne ja halu löytää asiakkaan 
tarpeita vastaavia ratkaisuja. Asiakkaat kokevat myyjän rehellisyyden ja luotettavuuden tär-
keäksi, ja myyjän kyseenalaistamisella on tässä suuri rooli. Myyjän täytyy siten oikeilla kysy-
myksillä ja asiakasta kuuntelemalla löytää oikea tuote asiakkaalle. Palveluhalukkuus ja myyn-
tiprosessin hallinta ovat merkittäviä kompetensseja näiden osa-alueiden toteuttamisessa. On 
merkittävää myös havaita, että asiakkaat haluavat myyjän olevan hyvä ihmistuntija, ja tässä 
River co:n kompetenssi sympaattisuus pääsee oikeuksiinsa.  
 
Lasse Liukkarisen (2009) myynnin määritelmässä kiteytyvät kaikki kolmen tahon mielipiteet 
huippumyyjästä: 
 
  Myyjän tehtävänä on auttaa asiakasta löytämään se, 
  mitä hän tarvitsee.  
 
  Ja sen jälkeen etsiä yhdessä paras  
  tie saavuttaa se. 
 
 40 
  
 
Myyjän työ on siten asiakkaan auttamista, joka vaatii myyjältä vaivannäköä ja uhrautumista. 
Myyjän tulee tehdä enemmän kuin mitä asiakas häneltä lähtökohtaisesti odottaa. (Liukkarinen 
2009.) 
 
Myyntityössä menestyminen vaatii myyjältä oman ammatin arvostamista. River co:n myyjät 
mahdollistavat River co:n liiketoiminnan jatkumisen, ja vaikuttavat olennaisesti yrityksen 
menestymiseen. On tärkeää, että myyjä ymmärtää tehtävänsä merkityksen suhteessa koko 
organisaation tulokseen (Helakorpi 2009). Myynti on päätepiste kaikkea sitä edeltäneelle toi-
minnalle, kuten osto- ja markkinointitoimenpiteille. Myyjä on yrityksen käyntikortti ja vaikut-
taa oleellisesti River co:n imagoon. On huomionarvoista tietää, että asiakkaat arvioivat River 
co. myymälää etenkin henkilökunnan ja asiakaspalvelun perusteella. (Rubanovitch & Aalto.) 
 
Myyntityön tavoitteena on oikeiden kohderyhmien tavoittaminen, tyytyväiset asiakkaat, pit-
käaikaiset asiakassuhteet, toistuvat kaupat ja referenssit eli suositukset asiakkaalta toiselle 
(Leppänen 2007, 9). Myyntityön tavoitteiden onnistumiseksi River co:n vaatemyyjien tulee 
hallita myyntiprosessin eri vaiheet muiden River co:n huippumyyjän kompetenssien rinnalla.  
 
Vaatealalla tuotteet muistuttavat ominaisuuksiltaan, ulkonäöltään ja hinnaltaan toisiaan. 
Siksi asiakaspalvelun ja myyntiosaamisen merkitys korostuu. Markkinoilla, joilla on paljon 
kilpailua, menestyvät ne, jotka pystyvät ammattitaitoiseen myyntityöhön. Asiakkaat haluavat 
tietää, miksi heidän kannattaa ostaa juuri River co:sta, ja myyjien on tiedettävä vastaus tä-
hän. Kilpailuetu on nähtävä siten asiakkaan näkökulmasta. River co:n valttikorttina ovat am-
mattitaitoiset vaatemyyjät, jotka kykenevät löytämään asiakkaan tarpeita ja haluja vastaavia 
vaatteita. Jos myyjä ei kykene tarjoamaan parempaa asiakaspalvelua kuin hinnoilla ratsastava 
kilpailija, asiakas voi hakea tuotteen halvemmalla esimerkiksi tavaratalosta tai tilata Interne-
tistä. Kun tuotteet muistuttavat toisiaan, myyjän tapa toimia ja eteneminen myyntiprosessis-
sa vaikuttavat oleellisesti asiakkaan lopulliseen valintaan. (Rubanovitsch & Aalto 2007.) 
 
Myyntiprosessin tunteminen ja hyödyntäminen on myynnin osaamisen kehittymisen kannalta 
merkityksellistä. River co:n myyjien tavoitteena on olla Suomen paras vaatemyyjä palveluti-
lanteessa (Leporanta 2009). River co:n liikeidean tarkoituksena on tarjota ajanhenkisille ai-
kuisille naisille ja miehille tunnettuja kansainvälisiä merkkivaatteita ”hintaan, joka tuntuu 
hyvältä”. Ensimmäinen strateginen menestystekijä ”paras vaatemyyjä palvelutilanteessa” 
vaatii rinnalleen myyntityön osaamisen, jonka kehittymiseen vaikuttaa myyntiprosessin hallin-
ta.  
 
Myyntiohjeistuksen avulla myyntiprosessi tulee tutummaksi. Tarkoituksena ei ole, että myyn-
tiprosessi näkyy ja kuuluu selvästi myyntitilanteissa, vaan sen tarkoituksena on vaikuttaa 
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taustalla. Myyjä on tietoinen vaiheista, joilla tähdätään kauppaan sekä pysyviin asiakassuhtei-
siin. Myyntiprosessin hallinnalla annetaan kuva ammattitaitoisista myyjistä, jotka ovat aidosti 
kiinnostuneita asiakkaistaan. River co:n myyjien muut kompetenssit, sympaattisuus, tuotetun-
temus, asenne ja motivaatio sekä palveluhalukkuus tukevat onnistunutta myyntiprosessia, ja 
näiden muodostamalla liittoumalla: myyntiprosessin hallinnalla muiden kompetenssien vaikut-
taessa taustalla River co:n myyjät luovat ainutlaatuista organisaation osaamista, jolla saavu-
tetaan kilpailuetua.  
 
6 Ohjeistus myyntiprosessin maailmaan 
 
Myyjäksi ei synnytä, vaan huippumyyjäksi voi oppia. Myyjien tulee hallita myyntiprosessin eri 
vaiheet menestyäkseen työssään. Toimimalla oikein asiakaskohtaamisissa saavutetaan tyyty-
väisempiä asiakkaita ja sitä kautta parempaa mainetta. Positiivinen kierre on valmis: kun 
maine on hyvä, saadaan lisää asiakkaita ja laadukkaita asiakaskohtaamisia, parempia tarve-
kartoituksia, enemmän ehdotelmia ja kauppoja. Myyjän työmotivaatio paranee, kun hän ko-
kee onnistumisia. Myyntityössä onnistuakseen myyntiprosessin osaaminen ja sen hyödyntämi-
nen on tärkeää. (Rubanovitsch & Aalto 2007, 10-11.) 
 
Myyntiprosessin tarkoituksena on aikaansaada asiakkaan myönteinen ostopäätös. Myyntipro-
sessilla voidaan siis vaikuttaa asiakkaan ostohaluun (Leppänen 2007, 51).  On hyvä tietää, että 
asiakas ostaa vaateliikkeessä usein sitä, mitä hän haluaa, ei sitä, mitä hän tarvitsee. Myynti-
keskustelu on vuorovaikutustilanne asiakkaan ja myyjän välillä. Osaava myyjä ohjaa myynti-
keskustelua kohti kaupan päättämistä siten, että johtoajatuksena on asiakaskeskeisyys. Kun 
vuorovaikutus onnistuu, syntyy usein kaupan lisäksi pysyvä asiakassuhde. (Pekkarinen, Sääski 
& Vornanen 1997, 77.) 
 
Myyntiprosessin eri vaiheisiin kuuluvat Rubanovitsch & Aallon (2007) mukaisesti yhteydenotto 
(=ensikontakti), tarvekartoitus, hyötyjen esittely, kaupan päättäminen, vastaväitteiden käsit-
tely sekä seuranta ja lisämyynti. Hyvä myyjä etenee sujuvasti myyntiprosessin vaiheesta toi-
seen.   
 
6.1 Ensikontakti 
 
Yhteydenotto tarkoittaa asiakkaan huomioimista ja ensikohtaamista. Jokaiseen kohtaamiseen 
on lähdettävä selkeästi voitto eli kauppa mielessä. Myyjä päättää jo ennen asiakkaan kohtaa-
mista haluaako voittaa vai ei, kyse on siis pitkälti myyjän omasta asenteesta. Myynnin onnis-
tumista on tavoiteltava joka päivä ja jokaisessa asiakaskohtaamisessa. (Rubanovitsch & Aalto 
2007a, 44.) 
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Ensivaikutelma on tärkeä. Asiakkaan on koettava itsensä tervetulleeksi saapuessaan River co. 
myymälään. River co:ssa jokaista asiakasta pyritään tervehtimään, mutta useissa muissa 
myymälöissä on mahdollista tutustua valikoimaan ja poistua liikkeestä vaihtamatta sanaakaan 
myyjien kanssa. Huomioiminen on ensiarvoista, sillä asiakas on tärkeä, koska on valinnut juuri 
River co:n ostopaikakseen. Kanta-asiakkaat tulee aina huomioida, koska he toimivat tärkeinä 
referensseinä eli suosittelijoina. (Rubanovitsch & Aalto 2007a, 69; Vapaakallio 2009.) 
 
Myyntiprosessin alku on ratkaiseva, koska silloin asiakkaan kiinnostus täytyy saada herätettyä. 
Usein kysymme asiakkaalta ”voinko auttaa” ja tyydymme hänen vastaukseensa ”kiitos, mutta 
vain katselen”.  Huippumyyjä haluaa aidosti aloittaa keskustelun ja tulla tietoiseksi asiakkaan 
tarpeista ja haluista.  Hän avaa keskustelun rohkeasti esimerkiksi kysymällä mitä asiakas on 
etsimässä tai löytyykö kokoa. (Rubanovitsch & Aalto 2007a, 69-71.) Keskustelun avauksessa 
kannattaa huomioida vaatteet, mitä asiakas katselee ja aloittaa keskustelu niistä. Kun asiak-
kaan kanssa on päästy vuorovaikutteiseen keskusteluun, on helpompi syventää keskustelua 
tarvekartoitukseen.  
 
Myyjän kannattaa lähestyä tuotetta katselevaa asiakasta. Jos asiakkaan luo mennään heti, 
kun hän on saapunut liikkeeseen, voi hän kokea olonsa epämukavaksi. Asiakas ei välttämättä 
vielä silloin tiedä, mitä on hakemassa, sillä vaatekauppaan ihmiset tulevat usein hakemaan 
mielihyvää. Vaatteilla ihmiset myös rakentavat omaa persoonaansa ja itsetuntoaan. (Vapaa-
kallio 2009.) 
 
Avauskeskustelun tarkoituksena on aistia asiakkaan tilanne. Sen aikana selviää nopeasti onko 
asiakkaalla kiire, mikä on tuotteen löytymisen merkittävyys ja millainen asiakas on. Kannat-
taa tarkkailla asiakkaan ominaisuuksia (ulospäin suuntautunut, nopea, harkitseva jne.) ja 
muokata omaa käyttäytymistään asiakastyypin mukaisesti. (Rope 2003, 69.) Taitava myyjä 
mukauttaa oman käyttäytymisensä kullekin asiakkaalle sopivaksi. Yhteyden saamisessa mer-
kittävintä on aito kiinnostus ja halu ratkaista asiakkaan tilanne, näin saavutetaan asiakkaan 
luottamus ja myönteinen ilmapiiri.  Oma innostuneisuus ja aito mielenkiinto asiakasta koh-
taan välittyvät asiakkaalle, ja hän on paljon vastaanottavaisempi avulle, kun tuntee, että 
myyjä on aidosti palvelemassa häntä. (Alanen ym. 2005, 80.) 
 
Etenkin lauantaisin, kun Helsingin Sanomissa on River co:n mainos ja asiakkaat tulevat sen 
siivittämänä liikkeeseen, on ensikohtaaminen helppoa. Myyjä voi tiedustella kiinnostuiko asia-
kas juuri kyseisestä tuotteesta, ja siten päästä helposti kertomaan tuotteen hyödyistä asiak-
kaalle. Myyjien onkin tärkeää tietää, mitä tuotteita medioissa parhaillaan mainostetaan.  
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6.2 Tarvekartoitus 
 
Huippumyyjä käyttää suurimman osan myyntiprosessista luottamuksen rakentamiseen ja asi-
akkaan tarpeiden selvittämiseen. Tarpeiden kartoitus on myyntiprosessin tärkein vaihe. Tar-
vekartoituksen avulla selvitetään asiakkaan kokonaistarve ja saadaan asiakas kiinnostumaan 
suuremmasta kokonaisuudesta yksittäisen vaatteen sijaan. Parhaimmillaan tämä johtaa: 
 
• asiakkaan keskiostoksen kasvuun 
• myyntituottojen kasvuun 
• ostojen keskittämiseen  
• asiakasuskollisuuteen 
• asiakastyytyväisyyteen (Rubanovitsch & Aalto 2007b, 67.) 
 
Tarvekartoituksessa myyjä selvittää asiakkaan tarpeet ja toiveet, jotta osaa tarjota asiakkaal-
le sopivaa ratkaisua. Tässä vaiheessa ei vielä esitellä tuotteen ominaisuuksia tai hyötyjä, vaan 
otetaan selville, mitä asiakas tuli liikkeestä hakemaan. Kartoitusvaiheessa otetaan selville 
asiakkaan ongelmat, halut, tarpeet, odotukset ja toivomukset. (Vuorio 2008, 65-66.)  
Kartoitus on tärkeä vaihe siksi, että myyntiprosessista saadaan vuorovaikutteinen. Asiakkaasta 
saadaan informaatiota (tarpeet ja kiinnostuksen kohteet), jota voidaan käyttää eduksi tuot-
teen hyötyjä esitellessä. Asiakkaan kuunteleminen on ensiarvoista, jotta myyjä osaa tarjota 
asiakkaan tarpeita vastaavaa tuotetta. Onkin sanottu, että hyvässä myyntilanteessa asiakas 
puhuu 80 % ajasta. ”Jos kuuntelet, asiakas kertoo sinulle, miten sinun tulisi myydä hänelle” 
(Sales Management 2009). Mitä enemmän asiakas saa puhua, sitä enemmän hän itsekin innos-
tuu ja kiinnostuu tarjottavista tuotteista. Myös asiakasta kannattaa rohkaista kysymään kysy-
myksiä, sillä silloin tulevat esille myös asiakkaan epäröinnin aiheet. (Vuorio 2008, 67; Alanen 
2005, 84.)  
 
Hyvin tehty tarvekartoitus helpottaa ratkaisun ehdottamista ja lopulta kaupan päättämistä. 
Kysymysten avulla myös asiakkaalle selkenee oma tarve ja myyjä osaa vastausten perusteella 
tarjota tarpeita vastaavaa vaatetta asiakkaalle. Palvelutilanteen alussa kannattaa kysyä 
avoimia kysymyksiä, jotka alkavat kysymyssanoilla mitä, mikä, missä, milloin, millainen ja 
kuinka. Avointen kysymysten tarkoitus on aktivoida asiakasta, saada hänen kiinnostus herää-
mään ja oivaltamaan myös piileviä tarpeitaan. (Aarnikoivu 2005, 113.) 
 
Tarvekartoitusvaiheessa voit kysyä esimerkiksi seuraavia kysymyksiä: 
 
• Millaista takkia olette etsimässä? 
• Mitkä ominaisuudet ovat tärkeitä? 
• Millaiseen käyttötarkoitukseen puku tulee? 
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Jatkokysymykset voivat olla johdattelevia kysymyksiä, niin sanottuja suljettuja kysymyksiä, 
joihin voi vastata ”kyllä” tai ”ei”. Johdattelevat kysymykset voivat olla myös sellaisia, joissa 
asiakas valitsee kahden vaihtoehdon välillä. Ne toimivat tilanteissa, jossa halutaan tarkentaa 
asiakkaan tarvetta ja ne nopeuttavat asiakaspalvelutilannetta. Tavoitteena on tarjota vaihto-
ehtoja ja helpottaa päätöksentekoa. (Aarnikoivu 2005, 113; Vuorio 2008, 65.) Tällaisia kysy-
myksiä ovat esimerkiksi: 
 
• Onko tärkeää, että takki on säänkestävä? 
• Käytätkö mieluummin mustia kenkiä kuin ruskeita? 
• Kummasta paidasta pidätte enemmän? 
 
Asiakkaan kannalta on parempi kysyä ennemmin liikaa kuin liian vähän. On myös parempi 
kysyä paljon kysymyksiä heti alussa kuin kysellä koko myyntiprosessin ajan. Näin myyntipro-
sessi helpottuu ja vältytään tarjoamasta tuotetta, joka ei vastaa asiakkaan tarpeita. Koko-
naisvaltainen tarvekartoitus auttaa myös lisämyynnissä. Myyntitilanteen lähtökohtana tulee 
olla asiakkaan ongelman kokonaisvaltainen ratkaiseminen. On hyvää asiakaspalvelua myydä 
sopiva kravatti kauluspaidan kanssa, jottei asiakas päädy kotonaan siihen tilanteeseen, ettei 
sopivaa solmiota löydy. Tarvekartoituksen avulla lisätään kaupan arvoa, kun asiakas saadaan 
kiinnostumaan suuremmasta kokonaisuudesta yksittäisen vaatteen sijaan. (Rubanovitsch & 
Aalto 2007a, 80-85.) 
 
6.3 Hyötyjen esittely 
 
Hyötyjen esittelyssä keskitytään vain niihin vaihtoehtoihin, jotka ovat asiakkaan kannalta 
merkityksellisiä. Tuoteominaisuuksien sijaan on keskityttävä kertomaan tuotteen hyödyistä 
asiakkaalle. Tarvekartoitusvaiheessa asiakasta on kuunneltava erityisen tarkkaan, jotta hyöty-
jen esittelyvaiheessa voidaan keskittyä juuri niihin hyötyihin, joita asiakas on tullut hake-
maan. Vasta, kun myyjä tietää asiakkaan tilanteen, toiveet ja tarpeet, hän pystyy tarjoamaan 
oikeaa kokonaisuutta.  
 
Hyötyjen esittely vaiheessa on myyjän vuoro puhua. Kerro myyvästi ja ytimekkäästi niitä asi-
oita, jotka kiinnostavat asiakasta. Pelkän ominaisuuden mainitseminen ei hyödytä asiakasta, 
vaan asiakas kiinnostuu vasta, kun tietää ominaisuuden tuomasta hyödystä. Tuotteen edut ja 
hyödyt esitellään yhdistettynä asiakkaan tarpeisiin. Ominaisuudella tarkoitetaan tuotteen 
fyysisiä tietoja ja tuotteen etu tarkoittaa ominaisuuden merkitystä asiakkaalle.  Hyödyt taas 
ovat tuotteen asiakkaalle tuomia asioita, jotka kuvaavat, miten asiakkaan tarpeet täytetään.  
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1 Hyöty 
Kuinka ominaisuus vastaa asiakkaan ilmaisemaa tarvetta?  käyttömukavuus 
 
2 Etu 
Mitä ominaisuus merkitsee asiakkaalle?    joustavuus, likaantu-
mattomuus,  
     rypistymättömyys 
3 Ominaisuus 
Mistä tuote on tehty?    stretch, nanokäsittely 
 
Esimerkki: 
Tuotteen esittely kannattaa aloittaa aina hyötyjen esittelystä. Esimerkiksi: ”Turo nanopuvun 
hyötynä on käyttömukavuus.” Sen jälkeen kerrotaan tuotteen eduista: joustavuudesta, likaan-
tumattomuudesta ja hengittävyydestä. Viimeisenä mainitaan ominaisuudet: nanoviimeistely 
ja villasekoite, jossa on mukana stretchiä. 
 
Esittelyssä vedotaan asiakkaalle tärkeisiin asioihin. Asiat tulee esittää ymmärrettävällä kielel-
lä, on siis puhuttava asiakkaan kieltä. Ei riitä, että myyjä ymmärtää asiakasta, asiakkaan on 
ymmärrettävä myös myyjää. Perustelujen on oltava uskottavia, liioittelua ja superlatiiveja 
kannattaa välttää. Helposti tulee sanottua myös, että ”tätä myydään paljon”. Se ei kuiten-
kaan kannata, koska vaatteilla halutaan erottautua ja ihmiset haluavat olla yksilöllisiä. (Ru-
banovitsch & Aalto 2007a, 107-111.) 
 
Hyötyjen esittelyn jälkeen paras tilanne on, että asiakas tuntee kiinnostuksen lisäksi sekä 
tarvetta että ostohalua tuotetta kohtaan.  
 
6.3.1 Arvokkaimmasta edullisempaan 
 
Kun lähdet esittelemään tuotetta, on parempi, että etenet ylhäältä alas. Tämä tarkoittaa 
sitä, että tarjoat ensin asiakkaalle laadukkainta ja hintavinta ratkaisua. Kun hyötyjen esittely 
aloitetaan valikoiman kalleimmista tuotteista, on todennäköisempää, että asiakas valitsee 
arvokkaampaa kuin jos myyjä aloittaa esittelyn alennustuotteista. On paljon helpompaa siir-
tyä kalliimmasta tuotteesta edullisempaan kuin päinvastoin. Asiakkaalle tulee antaa mahdolli-
suus ostaa parasta – asiakas voi tuntea itsensä vähempiarvoiseksi, jos hänelle tarjotaan en-
simmäisenä alennusvaatteita. (Rubanovitsch & Aalto 2007a, 99.)  
 
Edullisemmat tuotteet myyvät helpommin itsestään, mutta hintavammat kaipaavat peruste-
lua. Esimerkiksi Espritin kauluspaidat myyvät helpommin edullisuutensa vuoksi, mutta kun 
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asiakas kuulee säästyvänsä silittämiseltä, hän voi olla valmis maksamaan muutaman kympin 
lisää Seidenstickerin non iron paidasta.  
 
Arvokkaampien tuotteiden myynti nostaa keskikaupan arvoa. Harvoin asiakas on varannut 
tiettyä summaa ostokselleen, vaan päätyvät tiettyyn tuotteeseen myyjän tekemän tarvekar-
toituksen ja myyjän esittelemien hyötyjen perusteella. (Rubanovitsch & Aalto 2007a, 102.) 
Vaatekauppaan tullaan myös hakemaan mielihyvää, ja usein asiakkaalla ei edes ole tiettyä 
tarvetta mielessään saapuessaan kauppaan. Tunneperäiset ostomotiivit kannattaakin tiedos-
taa ja ottaa huomioon kaupantekotilanteissa. 
 
6.3.2 Asiakkaan ostomotiivit 
 
Ihmiset haluavat perustella ostoksensa usein rationaalisin perustein. On kuitenkin niin, että 
vaikka ihmiset haluavat perustella ostoksensa järkisyin, ostopäätökset tehdään usein tunnepe-
räisistä syistä. Tarvekartoitus vaiheessa onkin tärkeää kaivaa esille asiakkaan haaveita ja 
unelmia, joista tunneperäiset ostomotiivit juontuvat. Tunnesyiden selvittäminen on haasta-
vampaa kuin järkisyiden, joten myyjän on keskityttävä asiakkaan puheeseen, ilmauksiin ja 
eleisiin. Tunneperäisiä ostomotiiveja ovat muun muassa: 
 
• itsetunnon kohottaminen 
• arvovallan ilmaiseminen 
• omistamisen ylpeys, status 
• tyytyväisyys, mielihyvän tunne 
• hyväksyntä 
• turhamaisuus 
• mukavuus 
• vaivattomuus  
• halu näyttää muille ihmisille ja ystäväpiirille. (Rubanovitsch & Aalto 2007a, 105) 
 
Ihmiset viestivät vaatteillaan omasta identiteetistä. Ihminen ostaa tunteella ja mielikuvien 
pohjalta: ”kun ostan tämän takin, näytän tyylikkäältä”. Syy vaatteiden ostamiselle on se, 
miltä hankinta saa asiakkaan tuntemaan olonsa (Leppänen 2007, 8).  
 
Vaurastuneissa maissa ihmiset ostavat sitä, mitä haluavat, eivät mitä tarvitsevat. Tarpeet 
ovat rationaalisia (järkiperäisiä), kun taas halut ovat järjenvastaisia ja yksilöllisiä. Leppäsen 
mukaan (2007, 24-25) syy ostamiselle on, että se aikaansaa tunneperäisen halun, eikä se, että 
tuote tyydyttää tietyn tarpeen. Ihmiset ostavat yhä enemmän emotionaalisista syistä. Järki ja 
tunne vaihtelevat päätöksenteossa: 
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1. Asiakas tarvitsee jotakin – Järki 
2. Asiakas hakee vaihtoehtoja – Tunne 
3. Asiakas vertailee ja karsii huonot – Järki 
4. Asiakas tekee valinnan jäljelle jääneistä – Tunne 
 
Ostoprosessissa asiakas arvioi tuotetta suhteessa siihen, mitä hän haluaa ja siihen mitä hän on 
valmis maksamaan. Asiakas puntaroi tuotteen arvon ja hyödyn suhdetta. (Leppänen 2007, 
149.) Järki siis selvästi kontrolloi ja karsii huonot vaihtoehdot, mutta tunne lopulta ratkaisee 
ja tekee lopullisen valinnan. (Pitkänen 2006, 113.) 
  
6.3.3 Sovittaminen, vaihto- ja palautusoikeus  
 
Asiakasta kannattaa kehottaa sovittamaan vaatetta. Näin hän tulee itsekin vakuuttuneeksi 
vaatteen istuvuudesta ja ostopäätös on helpompi tehdä. Asiakkaan on vaikea luopua tuottees-
ta sen jälkeen, kun on huomannut sen sopivan. Harva ostaa vaatetta sovittamatta. Kun asia-
kas saa itse osallistua myyntiprosessiin ja kokeilee vaatetta, pääsee hän lähemmäksi ostopää-
töstä (Vapaakallio 2009.) 
 
Sovitukseen on hyvä ottaa useampi vaate ja koko kerrallaan. Kokonaisuuksien myyminen on 
silloin helpompaa. Myyjän tulee olla asiakkaan tukena ja valmis hakemaan lisää kokoja sekä 
muita yhteensopivia vaatteita. Asiakas tulee aina palvella alusta loppuun, asiakasta ei mis-
sään tilanteessa saa unohtaa sovituskoppiin.  
 
Ostopäätöksen tekemistä voi helpottaa myös kertomalla asiakkaalle tuotteen viikon palautus-
oikeudesta ja kahden viikon vaihto-oikeudesta. Hänelle voi sanoa esimerkiksi ”voitte ostaa 
tuotteen nyt ja kokeilla sitä kotona ja vaihtaa tuotteen toiseen, mikäli ette ole jostain syystä 
tyytyväinen tähän”. Kun asiakas saadaan tietoiseksi näistä oikeuksista, hänen on helpompi 
tehdä ostopäätös. Riskinä on tietysti, että asiakas palauttaa tuotteen, mutta se riski on pie-
nempi kuin se, että tuote jää kokonaan myymättä. (Rubanovitsch & Aalto 2007a, 113.) 
 
6.4 Vastaväitteiden käsittely 
 
Asiakkailla on usein mielessään asioita ja kysymyksiä, joihin täytyy olla vastaus, jotta osto-
päätös syntyy. Mieltä askarruttavia asioita voivat olla esimerkiksi hinta, väri, materiaali, koko 
ja tarve. Vastaväitteisiin tulee suhtautua myönteisesti, vaikkei se aina olekaan helppoa. Vas-
taväitteet kertovat myös asiakkaan toiveista. Jos asiakas sanoo tuotteen olevan liian kallis, 
hän kertoo haluavansa vastinetta rahoilleen. Asiakkaalle ei ole välttämättä vielä tarpeeksi 
tietoa tuotteesta, jotta hän pystyisi tekemään myönteisen ostopäätöksen. (Fox 2005, 42-43.) 
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Kannattaa lähteä siitä oletuksesta, että vastaväitteet ovat asiakkaan tapa pyytää tuotteesta 
lisää tietoa ja varmuutta ostopäätöksen tekemiseen. Vastaväitteitä voi tulla missä tahansa 
myyntiprosessin vaiheessa, mutta yleisimpiä ne ovat, kun myyjä kertoo tuotteen hyödyistä. 
Vastaväitteet kannattaa nähdä mahdollisuutena päästä asiakkaan kanssa keskusteluun, ja siksi 
asiakkaan huolenaihe tuleekin selvittää. Huippumyyjä oppii käsittelemään vastaväitteet, kes-
kivertomyyjä taas ohittaa ne. (Rubanovitsch & Aalto 2007a, 117.) 
 
Kun myyjä kuuntelee ja ymmärtää asiakkaan vastaväitteet, antaa hän itsestään ammattitai-
toisen ja välittävän kuvan. Tarkentavat ja selventävät kysymykset kannattavat, jos ei heti 
ymmärrä, mikä asiakkaan mieltä painaa. Jos vastaväitteet ohitetaan, asiakkaalle voi syntyä 
mielikuva, että tuotteessa on heikot puolensa, joita myyjä ei suostu myöntämään. (Ru-
banovitsch & Aalto 2007a, 118.) 
 
Vastaväite tilanteessa asiakkaalta voi vielä kysyä tarvekartoitukseen liittyviä kysymyksiä ja 
kannattaa myös perustella tuotteen hyödyt uudelleen. Tuotteen hyödyt voivat osoittautua 
ostopäätöksen kannalta vastaväitteitä tärkeämmiksi seikoiksi. Kun asiakas saa tutustua tuot-
teisiin, hän voi olla valmis ostamaan kalliimpaa kuin oli ajatellut. Vastaväitteitä esittävä asia-
kas tuleekin siis nähdä positiivisena: aktiivinen ja kyselevä asiakas on paljon helpompi käsitel-
tävä kuin passiivinen ja hiljainen asiakas, joka ei suostu kertomaan ajatuksiaan. (Ru-
banovitsch & Aalto 2007a, 119.) 
 
Huippumyyjät sanovat, että todellinen myyntityö alkaa ensimmäisestä ei vastauksesta. Asia-
kas torjuu myyjän yrityksen päättää kauppa sanomalla vain katselevansa, kiertelevänsä, kar-
toittavansa vaihtoehtoja ja palaavansa myöhemmin asiaan. Taito käsitellä näitä ei -vastauksia 
kuulu huippumyyjän ominaisuuksiin. (Rubanovitsch & Aalto 2007a, 136-137.) 
 
Myyjän tuleekin huomioida asiakkaan ensimmäinen kieltävä vastaus, mutta siihen ei kannata 
liiaksi takertua. On normaalia, että asiakas suhtautuu ostamiseen varauksellisesti. Kun asiakas 
kieltäytyy, myyjän ei tule heti tarjota vaihtoehtoista tuotetta, myydä miettimisvaihtoehtoa, 
aloittaa ominaisuuksien vuodatusta tai tarjota alennuksia. Myyjän tulee näiden sijaan perus-
tella ehdotuksensa pääkohdat uudestaan. (Rubanovitsch & Aalto 2007a, 137.) 
 
Asiakkaan ensimmäiseen vastalauseen jälkeen ei saa antaa periksi. Asiakkaalta voi kysyä: 
”Mikä teitä askarruttaa?” 
”Huomaan, että teitä mietityttää jokin. Saanko kysyä, mikä se on?” 
 
Myyjä voi vastauksen kuultuaan painottaa tärkeimpiä tekijöitä, jotka tulivat tarvekartoituk-
sessa ilmi tai hän voi myös kysyä pari tarpeeseen liittyvää kysymystä, joihin asiakas vastaa 
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kyllä. Myyjä voi lieventää epäluuloja kertomalla referenssejä, kertomalla palautus- ja vaihto-
oikeudesta ja kertaamalla tuotteen hyötyjä. (Rubanovitsch & Aalto 2007a, 140.) 
 
Asiakkailla on todellisia ja epätodellisia syitä olla ostamatta. Asiakas ei ole myöskään aina 
halukas kertomaan todellista syytä ostamatta jättämiselleen. Epätodellisia vastaväitteitä 
usein ovat  
”pitää keskustella puolison/hallituksen kanssa” 
”onpa kallista” 
”minulla ei ole aikaa” 
 
Kun taas todellisia syitä voivat olla, että asiakas ei pidä vaatteesta, hänellä ei ole varaa tai 
asiakas ei usko myyjää. (Rubanovitsch & Aalto 2007a, 141.) 
 
Myyjillä on usein harhaluulo, että asiakkaat haluavat kierrellä tai että he eivät tarvitse palve-
lua. Asiakkaat nimenomaan odottavat saavansa kokonaisvaltaista ja ammattitaitoista pal-
velua. Myyjä pystyy helposti kasvattamaan kokonaiskeskiostosta tarjoamalla kokonaisuuksia, 
ja näin myös asiakastyytyväisyys kasvaa, kun asiakas saa kaiken tarvitsemansa yhdestä liik-
keestä erinomaisen palvelun siivittämänä. (Rubanovitsch & Aalto 2007a, 74.) 
 
River co. saa paljon asiakkaita mainonnan avulla. Asiakkaat kiinnostuvat tarjouksista ja ne 
houkuttelevat asiakkaita erityisesti viikonloppuisin myymälöihin. Myyjät ajattelevat helposti, 
että hinta on ratkaiseva tekijä, mutta asia ei ole niin. Asiakas on valmis maksamaan enem-
män, mikäli hän kokee saavansa tuotteen mukana lisäarvoa. River co:ssa tämä lisäarvo on 
myyjien osaaminen. Myyjien osaaminen rakentuu tärkeistä kompetensseista, jotka tuottavat 
asiakkaalle lisäarvoa: näitä ovat etenkin tuotetuntemus, palveluhalukkuus ja myyntiprosessin 
hallinta vaiheineen.  
 
Kanta-asiakkuuksien syntyminen on tärkeää, koska mitä syvempi myyjän/myymälän ja asiak-
kaan kumppanuus on, sitä enemmän asukokonaisuuksia myydään. Yksittäisten paitojen, hou-
sujen ja muiden vaatteiden saralla kilpailu on kovempaa, joten asiakaspalvelun ja myyntitai-
don merkitys kasvaa kilpailluilla markkinoilla. (Rubanovitsch & Aalto 2007a, 74-76.) Ainoas-
taan hinnalla kilpailevat ovat paljon alttiimpia kilpailulle, kuin River co., jonka kilpailuetuna 
keskihintaisten vaatteiden lisäksi on myyjien palveluhalukkuus. Toimitusjohtaja Leporannan 
mukaan River co:n myyjän tavoitteena on olla ”Suomen paras vaatemyyjä palvelutilantees-
sa”. 
 
Myyjät kertovat helposti hinnan, vaikka asiakas ei sitä olisi kysynytkään. Aloittamalla hinta-
keskustelun myyjä saattaa tehdä ongelman asiasta, joka ei alun perin kiinnostanut asiakasta 
lainkaan. Kun asiakas kysyy hintaa, se pitää kertoa epäröimättä, sillä jos myyjä epäröi, asia-
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kas voi kuvitella ettei tuote ole hintansa väärti ja voi alkaa anella alennusta. Jos asiakas ker-
too hinnan olevan liian korkea, myyjä voi kysyä ”kuinka paljon hinta on korkeampi kuin olitte 
alun perin valmis maksamaan?” Erotuksen perustelu on helpompaa kuin kokonaiskauppahin-
nan.  (Rubanovitsch & Aalto 2007a, 147.) 
 
Alennuksien antaminen opettaa asiakkaita tinkimään ja kysymään alennuksia. Jos myyjä antaa 
alennuksia ja kaupanpäällisiä saadakseen kaupan aikaiseksi, asiakkaalle tulee kuva, etteivät 
tuotteet ole hintansa arvoisia. (Rubanovitsch & Aalto 2007a, 147) Kun asiakkaalle antaa ker-
ran alennusta, hän oppii tinkimään ja olettaa sen olevan käytäntö. Kun hän huomaa, ettei 
näin olekaan, voi asiakassuhde loppua kokonaan, koska asiakkaan odotuksia ei täytetty. Alen-
nuksen antaminen voi siten helposti kääntyä itseään vastaan ja asettaa myyjät myös eriarvoi-
seen asemaan. (Kääriäinen 2009.) 
 
6.5 Kaupan päättäminen 
 
Kaupan päättäminen edellyttää taitoa kuunnella asiakkaan ostosignaaleja ja rohkeutta kysyä 
kauppaa. Tätä taitoa kasvattamalla River co:ssa tullaan kasvattamaan myyntiä entisestään. 
Myyjät kokevat kaupan päättämiskysymyksen usein stressaavana, ja tämä pelko johtaakin 
kauppojen menettämiseen.  
 
Ostosignaalit tarkoittavat pieniä hetkiä, jolloin asiakkaan kiinnostus on korkeimmillaan. Asi-
akkaat viestittävät: nyt olen valmis tekemään kaupat, myy minulle. Näitä ostosignaaleja ovat 
esimerkiksi tiedustelut materiaaleista, hinnasta, istuvuudesta ja alennuksista. Asiakkaat voi-
vat pohtia myös esimerkiksi, että tuleekohan minulla käytettyä tätä vaatetta/onkohan minul-
la yhteensopivia vaatteita kotona. Silloin, kun asiakas lähettää ostosignaalin, on myyjän teh-
tävänä aloittaa kaupanpäätös eli kysyä ostopäätöskysymys. (Rummukainen 2004, 90-91.) 
 
Jos ostopäätöstä kysytään liian aikaisessa vaiheessa, voi se tuntua sekä ostajasta että myyjäs-
tä tuputtamiselta. Yleisempää kuitenkin on, että ostopäätöstä kysytään liian myöhään tai 
pahimmassa tapauksessa sitä ei kysytä ollenkaan. Myyjän tulee siis olla valppaana ja ajoittaa 
kaupanpäätöskysymys hetkeen, jolloin asiakkaan kiinnostus tuotetta kohtaan on korkeimmil-
laan. Asiakkaan kuuntelu on ensimmäinen askel ostosignaalin havaitsemiseen. (Rummukainen 
2004, 90-91.) 
  
6.5.1 Ratkaisun ehdottaminen jo ensikohtaamisella 
 
Myyntityön tarkoituksena on tehdä kauppaa eli saada asiakas ostamaan. Kaupan syntyminen 
on pitkälti kiinni myyjästä itsestään ja hänen asenteestaan. Pelkona päättämiskysymyksen 
esittämiselle voivat olla asiakkaan kieltävän vastauksen kuuleminen tai myyjä voi ajatella, 
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että asiakas kokee kaupanteon epämiellyttäväksi. Kaupan päättämishetkellä kaksi tunnetta 
taistelevat keskenään. Nämä tunteet ovat pelko ja halu. Asiakas haluaisi ostaa tuotteen, mut-
ta pelkää tekevänsä huonon päätöksen. Myyjä taas haluaisi tehdä kaupan, mutta pelkää saa-
vansa kieltävän vastauksen. Huippumyyjä on valmis kohtaamaan tämän epämukavuusalueen 
ja uskaltaa kysyä kauppaa. (Rummukainen 2004, 94; Rubanovitsch & Aalto 2007a, 121.) 
 
On tärkeää pyrkiä kauppaan jo ensimmäisellä kohtaamisella sen sijaan, että myydään asiak-
kaalle miettimisvaihtoehtoa. Mikäli kaupat menetetään ensitapaamisella, on riski, että asia-
kas menee kilpailijalle, hänen mielenkiintonsa vähenee tai unohtuu alkuinnostuksen jälkeen, 
asiakas luopuu hankinnasta kokonaan tai hän ei palaa lupauksestaan huolimatta. (Ru-
banovitsch & Aalto 2007a, 122-123.) 
 
Useat asiakkaat sanovat vain kiertelevänsä ja kartoittavansa tarjontaa. Erityisesti vuodenaiko-
jen vaihtuessa kartoitetaan esimerkiksi uusia takkeja ja etsitään itselle sopivaa mallia. Usein 
myyjä ajattelee, että asiakas on ensimmäistä kertaa liikkeellä. On kuitenkin hyvin todennä-
köistä, että asiakas on käynyt jo muissa eri liikkeissä ja mahdollisesti aikaisemmin River 
co:ssakin. Siksi asiakkaan kanssa keskustelun avaaminen ja myyntiprosessin aloittaminen ovat 
ensiarvoisen tärkeitä.  
 
Myyntiprosessin loppuvaiheessa myyjä on kartoittanut asiakkaan tarpeet, esitellyt tuotteen 
hyödyt ja asiakas on sovittanut vaatetta. Silloin on oikea hetki ehdottaa ratkaisua asiakkaalle. 
Jos asiakas kysyy, ”mitä suosittelet?” tai ”mitä mieltä olet?” on ostopäätös hyvin lähellä. 
Kysymykseen on kuitenkin annettava selkeä vastaus, koska asiakas haluaa varmistuksen osto-
päätökselleen. Asiakasta ei auta, mikäli myyjä vastaa ”se on makuasia” tai ”valinta on tei-
dän”. Myyjän tehtävänä on helpottaa asiakkaan ostopäätöstä, vaikka asiakas lopullisen pää-
töksen tekeekin. Kattava tarvekartoitus ja asiakkaan kuunteleminen auttavat myyjää suositte-
lemaan asiakkaan tarpeita vastaavaa ratkaisua. (Rubanovitsch & Aalto 2007a, 122-123.) 
 
6.5.2 Kaupanpäättämiskysymyksiä 
 
Seuraavat kaupanpäättämistavat ovat esimerkkejä siitä, miten asiakkaan kanssa päästään 
kaupan päättämiseen.  
 
Vaihtoehtopäätöskysymys (Rummukainen 2004, 92) on erittäin käypä, joka sopii lähes minkä 
tahansa vaatteen myymiseen. Kun ihmiselle annetaan kaksi vaihtoehtoa, hän alkaa automaat-
tisesti valita jompaakumpaa. Voit kysyä asiakkaalta esimerkiksi: 
 
Kumpi takki laitetaan, tämä Luhdan vai Oratopin? 
Laitetaanko valkoinen vai vaaleanpunainen paita? 
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Seuraavat päättämistavat ovat Rubanovitsch & Aallon kirjasta (2007a, 129-131) ja esimerkit 
todellisista  myyntitilanteista River co:ssa. 
 
Asiakkaan ostosignaaliin voidaan myös vastata kysymyksellä. Ajatellaan vaikka tilannetta, 
jossa housun lahkeet ovat liian pitkät ja kaipaavat lyhennystä, mutta ovat muuten istuvat. 
Myyjä voi sanoa asiakkaalle: 
 
”Lahkeiden lyhennyksessä menee muutama arkipäivä. Sopiiko sinulle, että housut ovat val-
miina ensi keskiviikkona?” 
 
Kaupan voi helpottaa myös hakemalla ”kyllä” vastauksia. Myyjä voi esittää tarvekartoitukseen 
liittyviä kysymyksiä, joihin asiakas vastaa ”kyllä”. Kun asiakas vastaa pari kertaa myöntävästi, 
hän vastaa todennäköisesti myöntävästi myös kaupanpäätöskysymykseen. Esimerkki: 
 
Ovatko housut mukavat? ”kyllä” 
Miellyttääkö väri sinua? ”kyllä” 
Tehdäänkö niistä kaupat? ”kyllä” 
 
Kaupan päättäminen voi olla myös suora ehdotus. Silloin myyjä kertoo, mikä on hänen mieles-
tään järkevin ratkaisu ja ehdottaa kaupan päättämistä. 
 
”Mielestäni sinun kannattaa ottaa reisitaskuhousujen kanssa tämä rennompi paita kuin neule. 
Laitetaanko se, niin sitä tulee varmasti käytettyä?” 
 
Referenssimenetelmällä myyjä kertoo asiakkaalle, että hänellä on kokemusta vastaavasta 
tilanteesta oman kokemuksen tai aikaisemman asiakkaan kautta. Näin hälvennetään asiakkaan 
ostoepäilyjä ja rohkaistaan asiakasta tekemään kauppa.  
 
”Ostin viime vuonna meiltä italialaisen villakangastakin. Se on ehdottomasti hintansa väärti: 
ei nukkaannu eikä kerää hiuksia tai pölyä. Suosittelen sitä lämpimästi.” 
 
Kun asiakas epäröi, myyjän tulee osoittaa ymmärtävänsä asiakkaan epävarmuus ja osoittaa 
olevansa kiinnostunut asiakkaan ajatuksista sen sijaan, että käyttäytyisi välinpitämättömästi.  
 
”Huomaan, että epäröitte vielä. Tehdäänkö niin, että otatte takin nyt ja sovitatte sitä vielä 
kotona. Saat rahat takaisin viikon sisällä, mikäli et olekaan tyytyväinen.”  
Asiakas todennäköisesti kiintyy vaatteeseen kotonaan niin, ettei enää raaski luopua siitä 
(Rummukainen 2008, 120).  
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Lukitusmenetelmällä osoitetaan tyytyväisyyden olevan merkittävä tekijä ja kerromme asiak-
kaalle, että hän voi varmistua tuotteen erinomaisuudesta kokeilemalla. 
 
”Lupaan, että paitaa ei todella tarvitse silittää. Ottakaa nyt yksi kokeilumielessä, ja tulkaa 
sitten hakemaan lisää, kun olette havainnut, että non-iron todella toimii.” (Asiakkaalla ei 
ollut kokemusta non-iron paidasta.)  
 
Yksityiskohdista sopiminen helpottaa kaupan tekoa. Asiakkaalta voi kysyä esimerkiksi  
”Minkä väristä kravattia ajattelitte?” 
Myyjä siis olettaa asiakkaan ostavan tuotteen ja kyselee yksityiskohdista.  
 
Kaupan päättämiseen riittävät myös lyhyt yksinkertainen kysymys, kuten 
 
”Otatteko tämän?” 
”Laitetaanko kahdet saman tien?” 
”Kokeiletteko tätä?” 
”Tehdäänkö kaupat?” 
”Kumman otatte?” 
”Aloitatteko tällä?” 
”Laitetaanko pakettiin?” 
 
Myyjän tulee pystyä kysymään kaupanpäätöskysymys missä myyntiprosessin vaiheessa tahansa. 
Hetki voi tulla nopeasti, jo ennen kuin päästään edes tarvekartoitukseen. Myyntiprosessin 
aikana kysymys tulee kysyä vähintään kerran. Myyjä ei menetä mitään kysyessään kauppaa! 
 
Kun ostopäätöskysymys on tehty, myyjän kuuluu olla hiljaa niin kauan, kunnes asiakas vastaa.  
Monesti myyjät puhuvat kysymyksen päälle, ja asiakkaalle välittyy epävarma kuva myyjästä. 
Helposti tulee kysyttyä: ”Otatteko tämän…vai haluatteko katsella vielä?” 
Asiakkaalle on annettava riittävästi aikaa vastata, hän voi esimerkiksi miettiä, onko hänellä 
hankintaan varaa. Jos asiakas vastaa kyllä, kauppa on syntynyt. Jos hän vastaa ei, niin myyjä 
pääsee kysymään: ”Miksi ei?” (Rubanovitsch & Aalto 2007a, 134.) 
 
Huomionarvoista on tietää, että kaupan saa myyjä, joka on ansainnut myyntiprosessin alussa 
asiakkaan luottamuksen ja osoittaa ymmärtävänsä asiakkaan tarpeet. (Rubanovitsch & Aalto 
2007a, 98.)  
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6.6 Lisämyynti  
 
Onnistuneen myyntiprosessin jälkeen asiakas on päätynyt tiettyyn ratkaisuun. Hyvän palvelun 
siivittämänä asiakas on hyvällä tuulella, ja se kannattaa käyttää hyödyksi. Huippumyyjä yrit-
tää aina saada lisämyyntiä aikaiseksi. Lisämyynti koetaan usein aivan turhaan tyrkyttämiseksi, 
sillä se on paremminkin hyvää palvelua. (Rubanovitsch & Aalto 2007a, 154.) 
 
Ajatellaan asiakasta, joka on tullut ostamaan uutta takkia. Hänelle on erinomainen tilaisuus 
lisämyydä myös takkiin sopiva kaulaliina. Yhtälailla farkkujen kanssa voi ehdottaa kauppoja 
uusista paidoista ja kenkien kanssa suoja-ainetta. Pukumyynnissä lisämyynti on erityisen tär-
keää. Asiakas tarvitsee usein pukunsa kanssa sopivia paitoja, kravatteja ja kengät. Asiakkaalle 
kannattaa antaa sovitukseen pukukengät, joihin asiakas saattaa mieltyä. Kun asiakas saa so-
vittaa puvun kanssa sopivia artikkeleita, herätellään asiakkaan piileviä tarpeita sekä mahdol-
listetaan lisämyynnin onnistumisen.  
 
6.7 Kassatapahtuma 
 
Lopuksi, kun on myyjä on tehnyt tarvekartoituksen, kysynyt kaupanpäättämiskysymyksen ja 
käsitellyt vastaväitteet, on aika tehdä kaupat. Asiakasta tulee kiittää kaupasta ja miellyttä-
västä asioinnista. Myyjän tehtävänä on varmistaa, että asiakaskohtaaminen sujuu mukavasti 
alusta loppuun, ja että asiakkaalle jää myönteinen mielikuva asiakaskohtaamisesta. Kanta-
asiakkuuksien syntyminen vaatii myyjiltä henkilökohtaista otetta. Kun asiakkailla syntyy tun-
neside, varmistetaan asiakassuhteen jatkuvuus. Nämä kanta-asiakkuudet ovat merkityksellisiä 
liiketoiminnan jatkumisen kannalta.  
 
7 Yhteenveto  
 
Opinnäytetyön ”Myyntityön osaamisen kehittäminen ja huippumyyjän kompetenssit” myötä 
River co:n henkilökunnalle ovat konkretisoituneet huippumyyjän kompetenssit, jotka vaikut-
tavat myyjän työssä menestymiseen River co:ssa. Huippumyyjän kompetenssit sympaattisuus, 
tuotetuntemus, asenne ja motivaatio, palveluhalukkuus ja myyntiprosessin hallinta luovat 
myyjille laajan osaamiskokonaisuuden, jollaista kilpailijoiden on vaikea kopioida. Asiakkaiden 
saama hyöty näiden kompetenssien kautta luo merkityksellistä kilpailuetua alalla, jossa asiak-
kaan ei yleisesti oleteta tarvitsevan apua.  
 
Opinnäytetyöstä selviää, että henkilökunnan osaaminen on organisaation resurssi, jota tulee 
vaalia. Organisaation menestyminen edellyttää osaamisen ymmärtämistä voimavarana, jolla 
saavutetaan keskeiset tavoitteet, ja siksi osaamisen jatkuva arviointi ja kehittäminen on tär-
keää. Kehityssuunnitelmien tavoitteena on usein itseohjautuva oppiminen, ja siihen pyritään 
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myös tällä opinnäytetyöllä. River co:n myyjät lukevat myyntiohjeistuksen itse, minkä jälkeen 
myyntiprosessin vaiheita aletaan hyödyntää myyntityössä.  
 
River co:n myyjät ja esimiehet ymmärtävät työn luettuaan henkilökunnan osaamisen merki-
tyksen myyjien ydinosaamisten näkökulmasta. Kun myyjät ja esimiehet pääsevät lukemaan 
huippumyyjien kompetensseja, se herättää varmasti keskustelua ja mielipiteitä. Paneutumal-
la kompetensseihin lisätään organisaation osaamista ja River co:n identiteetti muotoutuu 
entistä enemmän kompetenssien ympärille. Kompetensseista tulee entistä merkityksellisem-
piä ja niiden osaamisen kehittämiseen kiinnitetään huomiota enemmän niin esimiesten kuin 
myyjienkin taholta.  
 
Opinnäytetyössä keskityttiin myyntityön osaamisen kehittämiseen kompetenssin myyntipro-
sessin hallinta kautta. Osaamiskartoituksen tulosten ja johtopäätösten perusteella River co:n 
johto ja esimiehet saavat lisäksi arvokasta tietoa siitä, mihin myyjät haluavat jatkossa koulu-
tusta ja mitä asioita tulevaisuudessa kannattaa painottaa. Selvästi myyjät haluavat lisää 
osaamista tuotetietouteen liittyen. Jatkossa myös erilaisia motivointikeinoja kannattaa miet-
tiä, koska myyjät toivat hyvin esille esimerkiksi sen, että myyntikilpailut ja palautteen anto 
toimivat hyvinä motivoinnin lähteinä.  
 
Haluan, että opinnäytetyö herättää mielenkiintoa ja ajatuksia lukijoissa. On hienoa, mikäli 
myyjille avautuu samanlaisia ahaa-elämyksiä myyntityön parissa, joita itse koin aikanaan luet-
tuani kirjan, joka innoitti minut tekemään tämän opinnäytetyön. Parhaimmat kokemukset 
liittyvät siihen, kun uskaltauduin kysymään kauppaa ja käsittelemään vastaväitteitä. Kannus-
tan myyjiä lähestymään rohkeasti asiakkaita ja syventymään heidän tarpeisiinsa. Kun myynti-
työn ajattelee asiakkaiden auttamisena ja asiakkaat ”kavereina” muuttuu myyntityö antoisak-
si. Luvassa on antoisia myyntitilanteita! 
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 Liite 1 
  
Liitteet 
 
Kyselylomake esimiehille. 
 
Kompetenssilla tarkoitetaan organisaation jäsenten henkilökohtaista osaamista, jota tarvitaan 
työn menestykselliseen suorittamiseen. Tähän kartoitukseen valitut kompetenssit ovat River 
co:n myyjille keskeisiä, koska niiden avulla River co. saavuttaa kilpailuetua. Kompetenssit on 
valittu yhteistyössä Pauliina Salovaaran ja myymäläpäälliköiden kanssa. Tutkimuksen tarkoi-
tuksena on selvittää kompetenssien osaamisen nykytaso (myyjät vastaavat) ja tavoitetaso 
(esimiehet vastaavat).  
 
Määrittele River co:n myyjille tavoitetaso alla olevaan taulukkoon asteikolla 1-4 kullekin 
kompetenssille. Avoimeen laatikkoon voit määritellä sanallisesti, mitä kompetenssin tavoiteti-
la käytännössä tarkoittaa. Lisäkysymyksenä alla on osaamisen kehittämiseen liittyvä kysymys. 
 
Seuraavassa tavoitetasojen numeroiden määritelmät: 
 
 
1 = Tyydyttävä 
 
Osaaminen on tyydyttävää: Osaaminen rajoittuu perustietojen – ja taitojen tie-
dostamiseen. 
 
2 = Hyvä 
Osaaminen on hyvää keskitasoa: myyjällä on hyvät tiedot ja taidot sekä kyky 
soveltaa kyseistä kompetenssia työssään. 
  
3 = Kiitettävä 
 
Osaaminen on kiitettävää: myyjällä on kiitettävät tiedot ja taidot sekä kyky ja 
halu soveltaa ja kehittää kyseistä kompetenssia työssään.  
 
4 = Erinomainen 
 
Osaaminen on erinomaista tasoa: myyjällä on huipputason tiedot ja taidot sekä 
kyky ja halu soveltaa, kehittää ja edistää kompetenssia työssään.  
  
  
  
 
 
 
 
 
Tarvitseeko joku kompetenssi mielestäsi kehittämistä ja jos niin mikä? 
Miten kyseistä kompetenssia voitaisiin mielestäsi kehittää?  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Kiitos vastauksistasi! 
Kompetenssi 1 2 3 4 Miten kuvaat menestystekijää kun siinä saavute-
taan tavoite? 
Tuotetuntemus 
 
     
 
 
Sympaattisuus 
 
     
 
 
Palveluhalukkuus 
(aktiivisuus, lähestyminen 
jne.) 
     
 
 
Myyntiprosessin hallin-
ta (tarvekartoitus, hyöty-
jen esittely, kaupan päät-
täminen jne.) 
     
 
 
Asenne ja motivaatio  
(hyväntuulisuus, myöntei-
syys työtä ja kollegoita 
kohtaan jne.) 
     
 
 
  
 Liite 2 
Kyselylomake myyjille. 
 
Kompetenssilla tarkoitetaan organisaation jäsenten henkilökohtaista osaamista, jota tarvitaan 
työn menestykselliseen suorittamiseen. Tähän kartoitukseen valitut kompetenssit ovat River 
co:n myyjille keskeisiä, koska niiden avulla River co. saavuttaa kilpailuetua. Kompetenssit on 
valittu yhteistyössä Pauliina Salovaaran ja myymäläpäälliköiden kanssa. Tutkimuksen tarkoi-
tuksena on selvittää kompetenssien osaamisen nykytaso (myyjät vastaavat) ja tavoitetaso 
(esimiehet vastaavat).  
 
Määrittele oma osaamistasosi alla olevaan taulukkoon asteikolla 1-4 kullekin kompetenssille.  
Määrittele vielä oma näkemyksesi kompetenssin tärkeydestä yhdestä viiteen niin, että  
1= ei lainkaan tärkeä ja 5=erittäin tärkeä. 
Avoimeen kysymykseen voit kertoa ehdotuksia kunkin kompetenssin kehittämiseksi. 
 
Seuraavassa osaamistasojen numeroiden määritelmät: 
 
1 = Tyydyttävä 
 Osaaminen on tyydyttävää: Osaaminen rajoittuu perustietojen – ja taitojen tie-
dostamiseen. 
 
2 = Hyvä 
Osaaminen on hyvää keskitasoa: myyjällä on hyvät tiedot ja taidot sekä kyky 
soveltaa kyseistä kompetenssia työssään. 
  
3 = Kiitettävä 
Osaaminen on kiitettävää: myyjällä on kiitettävät tiedot ja taidot sekä kyky ja 
halu soveltaa ja kehittää kyseistä kompetenssia työssään.  
 
4 = Erinomainen 
Osaaminen on erinomaista tasoa, myyjällä on huipputason tiedot ja taidot sekä 
kyky ja halu soveltaa, kehittää ja edistää kompetenssia työssään.  
  
  
 
Kompetenssi 1 2 3 4 Miten tärkeäksi koet 
kompetenssin asteikolla 
1…5 (erit.tärkeä) 
Tuotetuntemus 
 
     
Sympaattisuus 
 
     
Palveluhalukkuus 
(aktiivisuus, lähestyminen 
jne.) 
     
Myyntiprosessin hallin-
ta (tarvekartoitus, hyöty-
jen esittely, kaupan päät-
täminen jne.) 
     
Asenne ja motivaatio 
(hyväntuulisuus, myöntei-
syys työtä ja kollegoita 
kohtaan jne.)  
 
     
 
 
 
Tarvitseeko joku kompetenssi mielestäsi kehittämistä ja jos niin mikä? 
Miten kyseistä kompetenssia voitaisiin mielestäsi kehittää?  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Kiitos vastauksistasi! 
 
